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En la presente investigación, se estudia  el Clima Institucional y la Calidad de 
Servicio Educativo ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo d e la  
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios. La muestra estuvo 
constituida por 86 estudiantes, a quienes se les aplicó una encuesta, que permitieron 
recoger la información y medir las variables; la primera para la variable Clima 
Institucional,  y la segunda para la variable Calidad de Servicio Educativo. Los resultados 
fueron analizados en el nivel descriptivo e inferencial. En el nivel  descriptivo, se han 
utilizado frecuencias y porcentajes para determinar los  predominantes del Clima 
Institucional,  y la Calidad del Servicio Educativo; en el nivel inferencial, se ha hecho uso 
de la estadística  no paramétrica y como tal se utilizó “Rho” de Spearman(0,84). Los 
resultados indican que el Clima Institucional, según la percepción de los estudiantes 
encuestados, expresa una fuerte influencia significativa hacia la variable Calidad  de 
Servicio Educativo. Asimismo, predomina un grado de correlación estadísticamente 
significativa entre las dimensiones de ambas variables. También, los objetivos e hipótesis  
fueron confirmados durante  la investigación, donde  la  variable Clima Institucional   tiene  
un grado relación directa  con  la Calidad de Servicio educativo. 










In this research the institutional climate and quality of educational service offered by the 
Career Ecotourism Amazon National University of Madre de Dios is studied. The sample 
consisted of 86 students who were given a survey that allowed collecting information and 
measuring variables, the first for the institutional climate variable and the second to the 
variable quality of educational services. The results were analyzed by descriptive and 
inferential level. At the descriptive level, frequencies and percentages were used to 
determine the prevailing institutional climate, and quality of education; in the inferential 
level, we have made use of nonparametric statistics and as such has been used "Rho" 
Spearman(0,84). The results indicate that the institutional climate, as perceived by the 
students surveyed, expressed a strong significant influence to the variable quality of 
educational services. It also dominates a degree of statistically significant correlation 
between the dimensions of both variables. Also, objectives and hypotheses were confirmed 
during the investigation, the institutional environment where varying influences a strong 
degree on the quality of educational services. 












Esta investigación  es de potencial  importancia y  trascendencia en la vida universitaria  en 
la  región de Madre de Dios, ya que una armonía en el Clima Institucional,  viabiliza, 
condiciona el desarrollo   académico - administrativo y eleva la calidad de Servicio 
Educativo de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios(UNAMAD). 
El Clima Institucional constituye un elemento fundamental para un 
funcionamiento eficiente de la institución educativa universitaria. Así como para crear 
condiciones de mutua reciprocidad, que coadyuven al logro de las metas trazadas por la 
Carrera Profesional de Ecoturismo, incidiendo de esta manera en la mejora del servicio 
educativo ofertado. 
 
El presente trabajo buscó explicar la relación existente entre Clima  Institucional y la 
Calidad de Servicio Educativo ofertado por la Carrera Profesional de 
Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica De Madre De Dios –  
2012.  
La investigación fue de tipo descriptiva, además es de connotación correlacional, debido a 
la forma interactiva en la que se presentan las variables en el contexto a investigar. Está 
formada por los siguientes capítulos: 
En el primer capítulo, considero el planteamiento del problema, determinación 
y formulación del problema, los objetivos generales y específicos, la importancia y alcance 
y limitaciones de la investigación, entendido de esta manera, que el Clima Institucional 
constituye un elemento fundamental para un funcionamiento eficiente de la institución 
educativa. Así como para crear condiciones de mutua reciprocidad que coadyuven al logro 
 10 
de las metas trazadas por la Carrera Profesional de Ecoturismo, incidiendo de esta manera 
en la mejora del servicio educativo ofertado. 
 
En el segundo capítulo,  está el marco teórico,  antecedentes, bases teóricas de la 
investigación  y la definición de  términos. En él que se expresan, los antecedentes del 
problema, haciéndose referencia al marco conceptual que sustenta la perspectiva; desde los 
cuales son planteados los aspectos centrales de la investigación. 
En el capítulo tercero, consideramos  las hipótesis, variables y la operacionalización de las 
variables señalándose las dimensiones y los indicadores correspondientes.  
 El capítulo cuarto, corresponde la metodología: En esta parte se establece el enfoque, tipo, 
diseño, población y muestra, técnicas e instrumentos de investigación. También integra el 
tratamiento estadístico. 
El capítulo cinco, está integrado por los resultados de la investigación: En él se 
consignan los datos que dan validez y confiabilidad a los instrumentos de investigación, las 
técnicas de recolección, así como el  desarrollo  del tratamiento estadístico empleado, el 
cual está expresado en el nivel descriptivo e inferencial, y la discusión de resultados. 
Asimismo en la parte final las conclusiones, recomendaciones y las referencias. 








CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
1.1.-Determinación  del problema 
Durante las últimas décadas los sistemas educativos, realizan intentos por 
reducir las desigualdades de origen socio-económicos y facilitar la convivencia pacífica. Si 
bien, en la actualidad también  la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios 
(UNAMAD), no es ajena al aumento de la violencia y los problemas disciplinarios, los 
problemas que afectan a la sociedad, sumado a la indiferencia de los padres de familia, 
estudiantes, docentes y no docentes para ejercer su papel educativo, ha marcado la 
decadencia de los valores en la juventud en Madre de Dios. Hablamos en las aulas de 
cultura, de paz, de convivencia armónica, de educación en valores. Sin embargo los 
intereses   subalternos priman para la existencia de un Clima Institucional no favorable que 
no permite ejercer desarrollos institucionales y en consecuencia mejorar la Calidad de 
Servicio Educativo en la UNAMAD. 
Las buenas intenciones existen  en la región de Madre de Dios, ya que la 
realidad nos despierta con una inquietud, sobre todo a aquellos que están  comprometidos 
con la tarea educativa superior. Pero;  existen factores para marcar la diferencia, señalar el 
camino por el cual se debe transitar, para en conjunto apostar por el cambio educativo 
universitario en la que hace falta para lograr un Clima Institucional adecuado. 
En términos de ejercicio profesional, la tasa de población económicamente 
activa desocupada con nivel superior universitario creció de un 16,3% en el año 2004, a un 
24% en el año 2012 en todo el país, concibiéndose como probable factor la Calidad de 
Servicio ofertado por la universidad peruana en el contexto de una excelente formación 
integral de los estudiantes como futuros profesionales accesibles  al trabajo con estándares 
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internacionales. La Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios, no está  al margen 
de esta percepción. 
Por otro lado, las exigencias de la sociedad actual no se detienen, siguen su 
marcha, la revalorización del conocimiento y del saber como instrumento del progreso 
personal, social y económico, genera un aumento de las expectativas con respecto a la 
función que cumplen las  universidades  en el progreso personal y social, por lo cual las 
familias vuelcan su mirada hacia los claustros universitarios, los cuales deben asumir el rol 
de contribuir al desarrollo humano en todo sus aspectos, formando a los nuevos ciudadanos 
profesionales en la carrera de Ecoturismo que el país necesita. 
Para ello,  se hace imprescindible que en las universidades  se viva un ambiente 
favorable, en tanto ello constituye uno de los factores fundamentales, dado que permite 
crear condiciones de convivencia armoniosa que favorezcan la interacción dinámica entre 
sus miembros, lo cual es una oportunidad valiosa para apostar en conjunto por  un Proyecto 
Educativo Institucional, producto del trabajo cooperativo, y enriquecido con las 
experiencias compartidas, en un ambiente de mutua reciprocidad. 
De esta manera, las organizaciones educativas permiten compartir espacios de 
convivencia y trabajo colectivo, la experiencia diaria en estas instituciones, constituyen el 
escenario donde las relaciones interpersonales, alumnos – alumno, alumno -  profesor, 
profesor – profesor, profesor – directivos, y trabajadores no docentes, tienen gran 
relevancia por ser una comunidad donde estos se enriquecen mutuamente, y donde en 
conjunto se construye el camino hacia el futuro. 
Las interacciones interpersonales, se constituyen entonces en el motor que 
empuja el desarrollo de la institución, en tanto provee de la materia prima, que apunta a 
consolidar los grandes retos que cada organización  asume, y que en el trabajo 
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mancomunado, colaborativo encuentran su mayor aliado. En efecto, un medio positivo, 
afable, se convierte en el elemento dinámico, que provee seguridad emocional a aquellos 
que comparten un ideario educativo. 
La universidad es una comunidad académica orientada a la generación de 
conocimiento a través de la investigación; a la formación integral, humanista, científica y 
tecnológica, a través del ejercicio de la docencia; y al desarrollo del país, a través de sus 
diversas formas de presencia en la sociedad. 
En la UNAMAD, el servicio educativo en la carrera de Ecoturismo no 
garantiza en sus estudiantes el desarrollo de  competencias para el ejercicio profesional, la 
producción científica y un sentido de identidad comprometido con el desarrollo de la 
región y del país. 
 El Clima Institucional constituye un elemento fundamental para un 
funcionamiento eficiente de la institución educativa. Así como para crear condiciones de 
mutua reciprocidad que coadyuven al logro de las metas trazadas por la Carreara 
Profesional de Ecoturismo incidiendo de esta manera en la mejora del servicio educativo 
ofertado. 
1.2.-Formulación del problema 
1.2.1 Problema general 
¿Cuál es la relación  entre El Clima Institucional y la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo en la  Universidad Nacional Amazónica 




1.2.2 Problemas específicos   
PE1: ¿En qué medida se relaciona  la Identidad Institucional con la Calidad de Servicio 
Educativo ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios – 2012? 
PE2: ¿De qué manera se relaciona   las Relaciones Interpersonales con la Calidad de 
Servicio Educativo ofertado por  la Carrera Profesional de Ecoturismo en la Universidad 
Nacional Amazónica de Madre de Dios – 2012? 
PE3: ¿Cómo es qué se relaciona  la Dinámica Institucional con la Calidad de Servicio 
Educativo ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  2012? 
1.3.-Objetivos 
1.3.1.-Objetivo general  
OG: Establecer la relación  entre el Clima Institucional y la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica 
de Madre de Dios – 2012. 
1.3.2.- Objetivos específicos  
OE1:Determinar la relación  entre la Identidad Institucional y la Calidad de Servicio 
Educativo ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
OE2:Analizar la relación  entre las    Relaciones Interpersonales y la Calidad de Servicio 
Educativo ofertado por  la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
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OE3:Comparar la relación  entre la Dinámica Institucional y la Calidad de Servicio 
Educativo ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  - 2012.  
1.4.- Importancia y alcance de la investigación 
La importancia del presente trabajo radica en la revaloración del clima institucional 
como núcleo fundamental de la actividad educativa superior, en tanto este constituye el 
insumo fundamental, a partir del cual se puede en conjunto construir una alternativa de 
cambio, que permita favorecer espacios de reflexión que conlleven a encontrar soluciones 
a la diversidad de problemas que enfrentan las instituciones educativas superiores. 
 Pero solo dándole su real valía podremos generar este espacio de diálogo, de 
armonía, de compromiso, que permita institucionalizar el conjunto humano, a partir de 
rescatar la individualidad de cada uno de los actores educativos que  convergen en un 
centro de estudios superiores. 
En este sentido la importancia del  presente estudio radica en lo siguiente: 
Los resultados de la investigación  proporcionan  información acerca del papel que cumple 
el clima institucional en los procesos de cambio que se plantea en la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios - Puerto Maldonado mediante la carrera profesional de 
Ecoturismo. 
Los logros de nuestro estudio,  generarán conciencia en el papel que cumple las relaciones 
interpersonales en la carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios - Puerto Maldonado, y que sólo cuando todos apuesten en 
conjunto por un proyecto institucional que nace del consenso en un ambiente de armonía, 
lograremos encaminarnos hacia el verdadero cambio. 
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El alcance de la investigación  es para el sistema universitario y la comunidad universitaria 
de la UNAMAD, para que los docentes  cuenten con información valiosa, acerca de la 
importancia de cada elemento de la comunidad, como parte de una institución educativa 
superior, y que sólo a partir de la valoración de sus integrantes, podremos valorar a los 
demás y a nuestro entorno. 
El clima institucional es el ambiente emocional que se genera a partir de nuestras vivencias 
cotidianas, y en el cual a partir de nuestros valores, actitudes, expectativas, se construyen y 
reconstruyen.  
Las contribuciones para mejorar el desarrollo institucional de la Carrera Profesional de 
Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios – Puerto 
Maldonado, pueden ser percibidas en diversas instituciones, de esta manera nuestra entidad 
se convierta en el referente de desarrollo de las instituciones en la Región Madre de Dios. 
 
1.5.- Limitaciones de la investigación  
Todo trabajo de investigación está abierto al mejoramiento en consonancia con la 
perfectibilidad del quehacer científico, a continuación compartiré algunas limitaciones de 
la investigación. 
En el contexto de la Región de Madre de Dios existe poca vocación por las 
investigaciones en la actividad del Ecoturismo, es así que no pudimos encontrar trabajos de 
investigación específicos 
En esta región se cuenta con escasa bibliografía, razón por la cual tuvimos que 
optar por conseguir material bibliográfico en otros ámbitos: Cusco y Lima. 
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Por lo demás pudimos superar los obstáculos recurriendo a los pocos expertos de la 
región, al uso de los medios de comunicación tecnológicos y las limitaciones bibliográficas 
visitando las universidades del sur del país; económicas financieras con recursos propios, 
asimismo las limitaciones de orden cognoscitivo superándose con la presencia de 
especialistas que llegaban a  esta región; con todo ello, impulsamos esta investigación para 
ser compartido sus resultados en Madre de Dios, consideramos que la investigación debe 


















CAPÍTULO  II: MARCO TEÓRICO 
 
2.1.- Antecedentes  del estudio 
2.1.1.- Nacionales 
Luego de revisar la literatura académica correspondiente, tanto en los medios tecnológicos, 
como de las bibliotecas especializadas, podemos describir los trabajos más relevantes:   
Álvarez (2001), enfatiza en la cultura y el clima organizacional  como factores 
relevantes en la eficacia del Instituto de oftalmología, que  a partir de los resultados 
analizados, se concluye que Cultura y Clima Organizacional son términos de relevada 
importancia, ya que de ello depende la eficacia y productividad de las organizaciones. El 
ritmo de desarrollo de una cultura depende del grado de su disposición al cambio, en donde 
las condiciones del cambio son determinadas en gran medida por el liderazgo existente. 
La Cultura Organizacional y el Clima de trabajo tensos, llevan a los 
profesionales a buscar mejores oportunidades de trabajo, donde realmente se valore sus 
conocimientos y se satisfaga sus necesidades económicas y sociales. De esta manera los 
Climas Organizacionales tensos influyen sobre la deserción del personal contratado 
calificado de las organizaciones hacia otras fuentes de trabajo  
 
Arévalo (2002),señala en el Clima Escolar  y niveles de interacción social en 
estudiantes secundarios del Colegio Claretiano de Trujillo que el estudio, tiene como 
propósito analizar las diferencias de las áreas y dimensiones del clima social escolar en 
función al grado de aceptación, rechazo y aislamiento alcanzado al interior del aula en los 
alumnos secundarios del Colegio Claretiano de la ciudad de Trujillo. 
 
En general, los alumnos secundarios que son aceptados destacan en mayor 
medida en la afiliación del salón de clases; se les acepta porque son amigables, cordiales y 
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sociables, ayudan en las tareas y disfrutan trabajando juntos; así mismo, visualizan mejor a 
la figura del profesor, con quien se llevan bien; así mismo visualizan con claridad las 
normas de convivencia al interior del salón de clases. El grupo de rechazados destacan en 
la culminación de las tareas y en los temas de las asignaturas, buscando de este modo 
reafirmarse de su estatus poco privilegiado. Los aislados en general, se muestran neutrales 
y expectantes frente a la membrecía del grupo. 
 
Gonzáles (2005). Indica en  el clima de trabajo: Un factor de calidad de las 
organizaciones educativas que el presente estudio tenía como objetivo conocer la situación 
real e ideal de la organización de los centros en relación con el clima organizacional. 
De las respuestas al cuestionario construido al efecto, se pudieron extraer unas 
interesantes conclusiones. Por una parte, se constataba que el clima organizacional real de 
los centros educativos, según la percepción de los profesores, era considerado autoritario 
para un 50 % (29 % explotador y 21 % paternalista) y participativo para el otro 50 % (todo 
consultivo). Sin embargo, resulta incluso más sorprendente que no se cumpliera la 
hipótesis de los investigadores en cuanto al clima ideal. Éstos concebían el cuarto tipo de 
clima (participativo pleno) como el clima ideal. Sin embargo, sólo el 58 % de los 
profesores coincidieron con esta apreciación. El 42 % restante eligió el participativo 
consultivo como el clima ideal. 
2.1.2.-Internacionales 
Martín (2000). Afirma en el Clima de trabajo y organizaciones que aprenden “Universidad 
de Alcalá”, departamento de educación: Finalmente, a modo de síntesis, podemos afirmar 
que el clima de trabajo en los centros, desde una perspectiva multidimensional y dinámica, 
puede ser considerado como uno de los elementos fundamentales de las organizaciones 
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capaces de aprender y, con ello, responder a los retos que, en el ámbito social y educativo, 
tienen planteadas las instituciones y organizaciones.  
 
Retos de innovación en contextos complejos y cambiantes que requieren 
soluciones globales de altas miras, fundamentadas en planteamientos técnicos, con 
perspectivas y retos de calidad, todo ello unido a la idea de equidad que el propio sistema y 
las propias organizaciones educativas reclaman. 
Rivas (2008).Explica en desarrollo organizacional que el desarrollo organizacional es 
engranaje de la institución y la estrategia organizacional de avanzada a efectos de vérselas 
con escenarios cotidianos o aquellos que son impredecibles, el desarrollo organizacional 
crea procesos desde la experiencia institucional para enfrentar proactivamente el panorama 
que se viene. Finalmente el desarrollo organizacional, es quien pone en contacto el pasado 
de la organización con el futuro, sosteniendo el equilibrio de la organización mientras esta 
cambia. 
Es la mano con la cual la empresa saluda a los escenarios futuros y les dice que 
cualquiera sea la circunstancia existen procesos de aprendizaje generativo y una estructura 
flexible para asimilar el cambio y capitalizar oportunidades para catapultar a la empresa 
hacia el crecimiento y competitividad.  
Sandoval(2004) señala en concepto y dimensiones del clima organizacional ,  trata  de 
definir el concepto de clima organizacional, con el fin de conocer el funcionamiento 
interno de la organización. Cada una de las organizaciones cuenta con sus propias 
características y propiedades a veces únicas y exclusivas, y la manera como se manifiesta 
el clima organizacional, el ambiente interno de las organizaciones, repercute en el 
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comportamiento del individuo trabajador y por consiguiente en la productividad de la 
empresa, la dependencia, la fábrica, cualquier organización.  
Uribe (2005). En su obra el liderazgo docente en la construcción de la cultura escolar de 
calidad: Un desafío de orden superior. Señala que en el complejo y variado contexto 
escolar latinoamericano, las bases conceptuales nos muestran la tendencia a un tipo de 
organización  fundado en el aprendizaje de sus comunidades, con estructuras y formas más 
participativas de gestión y las reiteradas evidencias de que el factor del liderazgo es 
determinante en la creación de la cultura escolar de calidad, se hace evidente entonces, que 
tanto docente como directivos deberán desempeñarse como líderes en sus respectivos 
ámbitos. Lo cual no será una vía sin complejidades, ya que implica un cambio significativo 
en la cultura organizacional. Para ambos, el logro de asumir un desafió con un buen 
desempeño no sólo dependerá de su voluntad o por mandato de otros, sino en gran medida 
por el alto grado de competencias y habilidades profesionales que será necesario 
desarrollen. 
Zilberstein (2000). Del Instituto Superior Politécnico  José Antonio Echevarría de  Cuba, 
en su trabajo investigativo denominado La influencia del clima organizacional en la 
calidad de la educación: Indica que el Clima Organizacional es solamente una de las 
variables que influyen en la calidad de la educación, su importancia es igual al resto de las 
variables y por lo tanto debe ser atendida por las personas al mando de las instituciones de 
educación superior, involucrando a todo el personal docente y administrativo en un 
proceso de mejora continua, sin que esto implique descuidar otras variables; dado que de 
acuerdo con Domínguez "los tipos de organización más probabilidades de prosperar son 
las caracterizadas por la flexibilidad, la adaptabilidad, la creatividad, el aprovechamiento 
de las oportunidades, la colaboración, el perfeccionamiento continuo, una orientación 
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positiva hacia la resolución de problemas y compromiso para maximizar su capacidad de 
aprender sobre su ambiente y sobre ellas mismas." (Citado por Zilbertein) y un mal Clima 




Después de hacer una breve revisión de la literatura existente sobre el Clima 
Institucional, nos permitimos hacer una   revisión sobre los diversos matices de su 
conceptualización. Los primeros estudios sobre el Clima  fueron realizados por Kurt Lewin 
en la década de los treinta. Este autor introdujo el concepto de “atmósfera”, lo que podría 
ser tomada como una realidad empírica, por lo que su existencia podría ser demostrada 
como cualquier hecho físico. 
Con la finalidad de estudiar el clima como una realidad empírica Lewin, Lippt 
y White  (1939)  diseñaron un experimento que les permitió reconocer el efecto de  un  
determinado  estilo  de liderazgo (Democrático, laissez y autoritario) en relación con el 
clima, las conclusiones fueron determinantes, frente a los diferentes estilos de liderazgo, 
surgieron diferentes tipos de atmósferas sociales, probando que el clima era más fuerte que 
las tendencias a reaccionar adquiridas previamente. 
Brow y Mober (1990) manifiestan que el clima se refiere a una serie de características del 
medio ambiente interno organizacional, tal y como lo perciben los miembros de esta. 
Desslerr (1993) Plantea  que no hay un consenso en cuanto al significado del término, las 
definiciones giran alrededor de factores organizacionales puramente objetivos, como 




Según Hall (1996). El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades del 
ambiente laboral, percibidas directa o indirectamente  por los trabajadores, y que se supone 
son una fuerza que influye en la conducta del empleado. 
 
Martín (2000).Indica que el Clima Institucional  o ambiente de trabajo en las 
organizaciones constituye uno de los factores  determinantes y facilitadores de los procesos 
organizativos y de gestión, además de los de innovación y cambio. Esto es, el espacio en el 
que confluyen los miembros de una institución educativa y a partir del cual se dinamizan 
las condiciones ambiéntales que caracterizan a cada escuela. 
De lo cual podemos expresar que un clima no se ve, ni se toca, pero tiene una 
existencia real  que afecta a todo lo que sucede dentro de la organización y, a su vez el 
clima se ve afectado por casi todo lo que sucede dentro de este. 
Wierner (1981), citado por Zabalza, expresa tres  enfoques diferentes en torno al  clima 
institucional: la objetiva, la subjetiva  y la individual, la cual citaremos a continuación: 
2.2.1.1-Visión objetiva:    
El clima es el conjunto de características objetivas de la organización, 
perdurables y en cierto modo medible que distinguen una entidad de otra. De esta manera 
formarían parte del clima todos aquellos factores físicos, elementos estructurales como el 
tamaño del edificio, el equipamiento de las aulas y talleres, las normas de convivencia, los 
horarios del personal docente y administrativo.  
2.2.1.2.-Visión subjetiva:  
El clima viene a ser la percepción colectiva de la organización en su conjunto, 
en este caso los miembros de las organizaciones educativas comparten una visión global de 
la institución a la que pertenecen. De esta manera los integrantes  que conviven en una 
institución le otorgan un significado personal a las características psicosociales de su 
entorno, que no son otra cosa que el contexto en el cual se establecen las relaciones 
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interpersonales, de este modo el clima social de una institución es la percepción que tienen 
los sujetos acerca de las relaciones interpersonales que establecen en el contexto escolar. 
 
2.2.1.3.-Visión individual: 
    
Un tercer enfoque destaca el sentido subjetivo, pero individual del clima, no es 
un constructo mental del  conjunto, colectivo, sino individual, así cada persona elabora su 
propia forma de entender las interacciones que ocurren dentro de la institución, 
formándose una  visión propia de la organización y de las cosas que en ella suceden.  
Naylor (2001) enfatiza sobre la individualidad y señala que: “Cada individuo percibe las 
características, las filtra a través de sus propias  características subjetivas  (actitudes, 
personalidad, etc.) y elabora su propia idea sobre el clima institucional.”(p.45).  
 
Uno de los primeros autores en abordar el tema del clima en las escuelas fue 
Likert, el cual en primera instancia plantea una dicotomía en el estudio del clima, partiendo 
de dos polos opuestos  (abierto y cerrado). De esta manera describe. Un clima abierto, el 
cual se concibe como el medio del trabajo participativo, en el cual se busca que cada  
miembro de la institución aporte a la misma todo su potencial humano, siendo el personal 
el ente dinámico en el funcionamiento de la institución. 
En su contraparte, el clima cerrado  a su vez, está construido sobre la base de 
normas fijas que definen el papel a desarrollar por cada uno de los integrantes dentro de la 






2.2.1.4.-Clases de clima 
Sobre la base del análisis de las dimensiones especificadas anteriormente  
Likert identificó cuatro tipos de clima, los dos primeros más próximos al clima cerrado o 
autoritario y los otros dos más próximos al clima abierto.  Así encontramos  los siguientes 
tipos de clima: 
Climas de tipo autoritario: 
Próximo al clima de tipo cerrado  y en el cual el rol de la dirección es 
preponderante, dado que condiciona el tipo de interacciones que se lleva en el interior de la 
organización, restringiendo la participación de los miembros de la institución a una acción 
pasiva, sometida a las imposiciones v decisiones que ocurren de forma vertical.  
Así tenemos: 
Clima autoritario explotador:  
Se caracteriza porque la dirección no confía en sus docentes. La interacción 
entre superiores y subordinados es casi nula, la mayor parte de las decisiones se toman 
verticalmente, únicamente por el personal directivo,  y son transmitidos a las bases sin 
ningún comentario, el clima que se percibe es de temor, los profesores y personal 
administrativo trabajan en una atmósfera de recelos, castigos y amenazas.  
Clima autoritario paternalista:  
         Se caracteriza porque la dirección actúa de forma condescendiente con los 
profesores, la mayor parte de las decisiones se toman en la dirección, pero ocasionalmente 
se prevé la participación en el proceso de los diversos niveles de la organización. Se 
utilizan recompensas y castigos como fuente de motivación para el personal docente, las 
interacciones se establecen basadas en la condescendencia y la precaución, en este clima la 
dirección juega con las necesidades sociales de los empleados, sin embargo da la impresión 
de que se trabaja en un ambiente estable y estructurado. 
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Climas de tipo participativo: 
Con proximidad al clima de tipo abierto y en el cual el eje central de la 
dinámica en las organizaciones  educativas es el trabajo con la participación  de todos los 
miembros de la comunidad educativa.  Así tenemos: 
Clima  participativo consultivo:  
Se caracteriza  por la confianza que tienen los superiores en sus subordinados, 
existe interacción entre ambas partes, se le permite al personal docente tomar decisiones 
específicas, la comunicación es de tipo descendente, las recompensa, castigos ocasionales 
y la participación son los recursos utilizados en la motivación del personal. Esta atmósfera 
está definida por el dinamismo y la administración funcional en base a objetivos a 
alcanzar. 
Clima  participativo en grupo:          
Se caracteriza porque existe plena confianza por parte de la dirección hacia los 
profesores, la toma de decisiones persigue la integración de todos los niveles, es decir la 
comunicación fluye de manera horizontal, siendo el punto de motivación la participación 
plena de todos los integrantes de la institución educativa, la función de control es ejercida 
por todos los niveles de la estructura, siendo la responsabilidad compartida por todos.   
2.2.1.5.-Efectos del clima 
El clima existe en toda organización educativa y es una medida de la 
personalidad de esta, conocerla, implica conocer la compleja trama interna en la cual 
confluyen sus actores como parte de dicho escenario, en este sentido resulta trascendente 
dado que las características que la determinan no darán una aproximación a su 
funcionamiento. Zabalza(2001), específica sobre los efectos del clima: “La importancia de 
esta variable viene dada por qué, al condicionar el  funcionamiento de la organización, el 
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clima escolar mediatiza también la clase de resultados académicos y sociales obtenidos por 
los alumnos.”(p.88) 
Entendido de esa manera el clima institucional es el filtro a través del cual se 
condiciona el accionar del conjunto, dado que en él se entretejen el factor psicológico, 
social y económico, cada uno con su propia dinámica, pero que sin embargo afecta al ser 
social levantándolo, empujándolo o haciéndolo caer, resulta evidente entonces los alcances 
de esta variable, dado que juega un rol preponderante en relación con muestra forma de 
actuar, en el rendimiento de nuestros alumnos. 
El éxito o fracaso de una institución educativa no sólo depende  del 
compromiso  que asuman los miembros de la comunidad educativa, sino 
fundamentalmente  del clima que cobija al conjunto, en tanto este se convierte en el 
insumo fundamental de la institución que permite regular el trabajo académico. Por lo cual 
abordaremos su estudio desde las siguientes dimensiones: 
2.2.1.6.- Identidad institucional 
Desde un punto de vista psicológico, la identidad es entendida como el 
resultado de un proceso de socialización, que lleva al sujeto a singularizarse respecto de 
otros que se mueven en el mismo espacio social, y que le otorga la conciencia o el 
sentimiento de unidad y de continuidad en el tiempo. Pertenecer a un grupo es una de las 
características de la identidad cultural, la identidad yo-sujeto que inicia la vinculación del 
sí mismo con el otro y que, a través de las interacciones en su entorno va conformando su 
personalidad individual y social. 
Así, el término identidad constituye un concepto amplio, en tanto considerada 
en el  contexto social nos permite una identificación con quienes nos rodean, una 
diferenciación estricta respecto de aquellos que conforman la sociedad.  
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Esta identificación nos garantiza la seguridad de saber quiénes somos y la 
diferenciación nos evita confundirnos con los demás. Sin embargo el concepto de identidad 
no sólo hace alusión al individuo, a la persona, sino también está enmarcada en la 
pluralidad del grupo o de la comunidad. Así por, oposición y complementariedad a la 
identidad personal se habla comúnmente de identidad colectiva.  
Iñiguez(2001),sostiene respecto a la identidad institucional: “De esta manera la identidad 
institucional es considerada como una forma colectiva de identidad  que es configurada por 
las características  o cualidades, socialmente compartidas por los individuos presentes en 
una institución”(p.72).  
Entonces, cada institución está matizada por su propia forma de ser, de actuar, 
de compartir, la cual es producto del conjunto de interacciones que ocurren dentro de una 
determinada institución. Así los rasgos que caracterizan la identidad institucional estará 
mediatizada por: 
Identidad personal 
Según el Diccionario de Filosofía, la identidad se refiere al “carácter de un 
individuo... del que se dice que es “él mismo” en diferentes momentos de su existencia.” 
(Lalande, 2001) si bien la identidad se concibe como una entidad que presenta una 
permanencia y estabilidad en el tiempo, también es propio de ella su carácter dinámico y 
de transformación permanente.  
La identidad se construye y transforma a través de múltiples interacciones del 
sujeto con su medio, con los intercambios no sólo en el nivel interpersonal sino también en 
el nivel socio- estructural (cultura, institución, historia, ideología).  
Las continuas experiencias configuran en el su necesidad de adaptación, 
llegando a reconfigurar su emergente identidad dentro de un  contexto continuamente 
cambiante. Barbier(1996),afirma  referente a la identidad personal:“Entonces la identidad 
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puede entenderse como las construcciones o representaciones que otros hacen de un sujeto 
(identidad construida por otro), o bien como las construcciones que un actor efectúa acerca 
de sí mismo (identidad construida por sí mismo)”(p.111).  
Si bien, estas dos dimensiones de la identidad, no son independientes por 
cuanto la identidad personal se configura a partir de un proceso de apropiación subjetiva de 
la identidad social. Es decir,  como  resultado de relaciones complejas entre la definición 
que otros hacen del sujeto y la visión que él mismo tiene o construye de sí. Esto es, su 
trayectoria de vida, su historia laboral y /o profesional con sus experiencias, sus derroteros 
y crisis, obstáculos y oportunidades, constituyen elementos claves en la dinámica de 
construcción de su identidad. Entonces es el  entorno social el que imprime su marca a 
cada individuo, en tanto configura en cada sujeto la imagen que se forma de sí mismo, 
como producto de su convivencia  con los demás de su especie.   
Por otra parte, cada sujeto experimenta continuos cambios, en la medida que se 
relaciona con los demás, lo cual le permitirá mantener o acrecentar la valoración que 
realiza de sí mismo. Así los cambios que se incorporan son aquellos que, en cierta forma, 
son aceptados por el mismo. 
Identidad colectiva 
La identidad colectiva es el estado de conciencia implícitamente compartido 
por unos individuos que reconocen y expresan su pertenencia a una categoría de personas, 
a una comunidad que los acoge, a una institución de la cual forman parte.  En tal sentido la 
identidad colectiva hace referencia a un conjunto de características culturalmente 
definidas, en tanto estas son compartidas por un grupo de individuos, los cuales tienen en 
común  algunos rasgos específicos.  
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Pero  ¿Cuál es la relación entre identidad personal e identidad colectiva? Esta 
pregunta resulta importante, dado que su entendimiento nos permitirá un mayor panorama 
para abordar el carácter de una identidad institucional. Larraín(2001) menciona 
refiriéndose a la identidad colectiva: “Así tendremos que, al construir sus identidades 
personales, los individuos comparten ciertas afiliaciones, características o lealtades 
grupales culturalmente determinadas, que contribuyan a especificar al sujeto y su sentido 
de identidad”(p.33). 
   
De lo argumentado en el párrafo anterior se desprende la noción de identidad colectiva, 
dada que ambas están interrelacionadas y se necesitan recíprocamente, vale decir no puede 
haber identidades personales sin identidades colectivas y viceversa, lo cual de hecho 
supone que las personas no pueden ser consideradas como entidades aisladas y opuestas a 
un mundo social, concebido como una realidad externa. Los individuos se definen por 
relaciones sociales y la sociedad se redefine y caracteriza a través de las acciones 
individuales. Así las identidades personales son formadas por identidades colectivas, 
culturalmente definidas, pero estas a su vez, no pueden existir separadas de los individuos. 
Componentes de la identidad institucional 
Según la bibliografía revisada  la identidad no es una esencia innata dada, sino un 
proceso social de construcción, por lo cual se requiere  establecer los elementos a partir de los 
cuales se construye. Una  identidad institucional. 
Para el presente trabajo asumiremos como componentes de la identidad 
institucional los siguientes: 
El sentido de pertenencia  
El cual se considera como el sentimiento de sentirse parte de algo, de sentirse 
miembro activo de una comunidad o grupo, esto permite que los individuos compartan ciertas 
lealtades grupales o características, según el grupo institucional en el que se desenvuelva. Así 
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por ejemplo, el ser  Politecniano  o  Vallejiano,  los hace pertenecer a un colectivo docente, 
formar parte de un grupo que puede ser reconocido por algunos rasgos específicos, los cuales 
los distinguen, y diferencian de otras instituciones educativas de similares o de distinta 
categoría. 
La cohesión: 
La cual se considera una de las características que le brinda a una institución 
educativa  mayores ventajas, tanto en estructura como en funcionalidad, le permite 
alcanzar sus metas más rápida y satisfactoriamente, de modo que  los esfuerzos para 
alcanzar sus logros son compartidos, resulta fácil la identificación con sus objetivos y se 
establece una atracción hacia y dentro de ella.  
Así tenemos que una institución  alcanza lo que se propone cuando el personal 
docente está cohesionado, de allí que la unidad de esfuerzos y objetivos comunes lo 
fortifica, le facilita sus logros y lo lleva a mayores niveles de desarrollo. 
La satisfacción por la tarea realizada: 
Dado que en la medida que el personal docente y no docente se sienta 
satisfecho con la labor desempeñada, pondrá en ello el máximo esfuerzo, sin esperar 
recompensa, por el único afán de hacer bien la cosas dado el nivel identificación 
institucional que lo cobija y el cual lo compromete, dado que forma parte de una 
institución, que él quiere, que ama, que el respeta. 
Así tenemos que Gonzáles(2000), en su investigación sobre los factores que 
influyen en el sentido de pertenencia expresa lo siguiente “Cuando una serie de 
particularidades comunes a un colectivo, sirven para distinguirlos de los demás, creando 
premisas para el autor reconocimiento como parte integrante del mismo, los vínculos de 
interacción grupal entre los miembros se hacen más sólidos y coherentes, tanto dentro 
como fuera del contexto de referencia. Se establece pues, una identidad colectiva que traza 
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y norma los mecanismos internos para la acción, conservación y desarrollo grupal, así 
como para mediar las relaciones con otros grupos”.  
Así encontramos que este sentimiento de identidad institucional refleja la 
forma de sentir y experimentar de las personas  respecto a su institución educativa  como 
resultado de sus vivencias. La identificación del personal con su institución propicia el 
proceso de adopción y apropiación de las actitudes, valores y normas de comportamiento 
que conllevarán a un mayor proceso de integración, la misma que redundará en el mayor 
rendimiento y por ende repercutirá en la mejora del servicio educativo ofertado por la 
institución educativa. 
2.2.1.7.-Las relaciones interpersonales 
En una sociedad cada vez más cambiante, acelerada y despersonalizada, el 
encuentro con el otro y, por extensión, el encuentro de uno mismo a través del otro no es 
tarea fácil. Sin embargo, esta dimensión interpersonal es un factor importante en tanto hace 
alusión a la capacidad para poder relacionarse con los demás y establecer canales de 
comunicación a través del cual se comparten un sin número de experiencias. 
 Todas las personas establecemos numerosas relaciones a lo largo de nuestra 
vida, a través de las cuales, intercambiamos formas de sentir, compartimos necesidades, 
intereses y afectos, estos contactos profundos o superficiales están presentes entre las 
personas en la realización de cualquier actividad. Entonces aprender a relacionarnos con 
los demás, respetando su espacio, aceptando a cada ser humano con sus defectos y virtudes 
resulta trascendental, en tanto ello nos  permite compartirnos con los demás, pero también 
recibir; escuchar y ser escuchados, comprender y ser comprendidos.   
Dar y recibir requiere seguridad y claridad de quiénes somos. Las dificultades 
están casi siempre relacionadas con la falta de valoración y apreciación que tenemos sobre 
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nosotros mismos, o bien, con que no hemos aprendido a ver las cosas como "el otro" las ve 
y a respetar su punto de vista. 
Resulta increíble que día a día, podamos relacionarnos con tantas personas, 
compartir  un sin número de experiencias, sentimientos, valores, conocimientos y formas 
de vida. 
Precisamente, en esa diferencia, reside la gran riqueza de las relaciones 
humanas, ya que al relacionarnos con los demás intercambiamos y construimos nuevas 
experiencias y conocimientos; pero en esa diferencia está también la dificultad para 
relacionarnos, nuestras diferentes formas de pensar y actuar  nos pueden llevar a 
relacionarnos con desconfianza o a vivir conflictos, pero valorar a los demás, aceptar que 
hay diferencias entre una y otra persona y tratar de comprendernos, puede ayudarnos a 
superar estos obstáculos; por ese motivo las relaciones interpersonales son una búsqueda 
permanente de convivencia armoniosa  entre hombres y mujeres, entre personas de 
diferente edad, cultura, religión o raza. 
La Comunicación en la comunidad educativa  
Uno de los aspectos más importantes de las relaciones entre las personas es la 
comunicación, ya que a través de ella logramos intercambiar ideas, experiencias y valores; 
transmitir sentimientos y actitudes, y conocernos mejor.  
La comunicación nos permite expresarnos y saber más de nosotros mismos, de 
los demás y del medio en que vivimos. Prat y Soler(2003),indica y reafirma:“Las personas 
se comunican porque esa comunicación es totalmente necesaria para su bienestar 
Psicológico, no es sólo una necesidad sino el medio de satisfacer muchas otras, no debe 
medirse por el grado en que la conducta comunitaria ayuda a satisfacer las propias 




La comunicación es sinónimo de conversar, relacionarse, tratarse; hacer a otro 
partícipe de lo que uno tiene lo que uno sabe; consultar con otro un asunto tomando su 
parecer. La comunicación, en las instituciones educativas es una interacción humana, sana 
y flexible. 
A pesar de que todas las personas nos relacionamos  y nos comunicamos 
diariamente, no siempre nos detenemos a reflexionar sobre la trascendencia de este acto, 
como parte de nuestra convivencia diaria, somos lo que somos gracias a ello, y en la 
medida que aprendamos a valorar nuestra capacidad de comunicarnos con los demás, como 
especie, como seres, como personas, podremos mejorar nuestra forma de relacionarnos de 
una manera más positiva y creativa. 
Elementos de la comunicación 
Fernández, (1998). Expresa que los elementos de la comunicación humana son: 
emisor o codificador, el canal, el mensaje, el receptor, el código y el referente. Así 
tenemos. 
a) Emisor o codificador: Es el que envía el mensaje  (una información, una 
orden, una pregunta)  al receptor.  Aquí se encuentra: la fuente (persona o grupo de 
personas. El  codificador (el que transforma, mediante un código la formulación de un 
mensaje)   y  El  transmisor     (instrumento para enviar el mensaje). 
b) El canal: Es el medio o conducto  por donde se difunde el mensaje: hilos 
telefónicos, aire (cuando la comunicación es oral), libros, periódicos (cuando la 
comunicación es escrita).  
c) El mensaje: Es lo que el emisor quiere comunicar al receptor. Está 
constituido por ideas, sentimientos, motivaciones o conceptos sobre ciertos aspectos de la 
realidad. Cuando hablamos, nuestro discurso es el mensaje, cuando escribimos, lo escrito, 
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cuando pintamos, el cuadro; y cuando gesticulamos, los movimientos de nuestros brazos y 
las expresiones de nuestro rostro, constituyen el mensaje. 
 
d) El receptor: Es el que recibe el mensaje enviado por el emisor. Aquí se 
encuentra el decodificador, el cual recepta, procesa y conserva o rechaza la información. 
e) El código: Es el conjunto de signos (lengua, sistema  Morse, lenguaje en 
general) usados por el emisor, y que deben ser conocidos por el receptor para que se 
entiendan. 
f) El referente: Constituye la realidad que se alude en el mensaje. 
Funciones de la comunicación 
a) Informativa: Tiene que ver con la transmisión y recepción de la 
información. A través de ella se proporciona al individuo todo el caudal de la experiencia 
social e histórica, así como proporciona la formación de hábitos, habilidades y 
convicciones. En esta función el emisor influye en el estado mental interno del receptor 
aportando nueva información. 
b) Afectivo-valorativa: El emisor debe otorgarle a su mensaje la carga 
afectiva que el mismo demande, no todos los mensajes requieren de la misma emotividad, 
por ello es de suma importancia para la estabilidad emocional de los sujetos y su 
realización personal. Gracias a esta función, los individuos pueden establecerse una 
imagen de sí mismo y de los demás.  
c) Reguladora: Tiene que ver con la regulación de la conducta de las 
personas con respecto a sus semejantes. De la capacidad  autorreguladora y del individuo 
depende el éxito o fracaso del acto comunicativo Ejemplo: una crítica permite conocer la 
valoración que los demás tienen de nosotros mismos, pero es necesario asimilarse, 
proceder en dependencia de ella y cambiar la actitud en lo sucedido.  
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Información y comunicación  
Los especialistas indican que; en el proceso de la comunicación existe una 
pérdida de información desde quien recibe y desde quien emite. Se piensa un 100%, se 
trasmite un 80 %, se recibe un 60%, se interpreta un 50 %. Entonces ahí un primer 
problema para establecer una comunicación eficaz.  
Además se presentan los siguientes inconvenientes, como por ejemplo; no 
pudo oír   todo lo que dije, no dije todo lo que quería decir, no escucho todo lo que dije, no 
comprendió lo que dije, no retiene todo lo que acepto, entre otros casos. 
 
Así; para mejorar nuestra forma de relacionarnos y de comunicarnos, hay que 
reconocer el valor de nosotros mismos como seres humanos, con necesidades, con 
virtudes, con defectos, al igual que los demás, a partir de ello empezaremos a comprender  
a los demás. ¿Pero cómo mejorar nuestra capacidad para comunicarnos?: 
Compartiendo con los demás lo que nos ocurre y lo que sentimos, aprendiendo 
a escuchar a los demás, comunicándonos con respeto, hablando de manera sencilla y 
amena, conciliando lo que expresamos con nuestros gestos  con lo que decimos con 
nuestras palabras, no juzgando lo que dicen lo demás con burlas,  no tratando de demostrar 
lo que no se es o no se sabe. Sólo entonces podremos mejorar nuestra forma de 
comunicarnos con los demás. 
Valores e ideales que compartimos  
La palabra valor viene del latín,  “valere”  (fuerza, salud, estar sano, ser fuerte). 
Cuando decimos que algo tiene valor afirmamos que es bueno, digno de aprecio y 
estimación.  
En el campo de la ética y la moral, los valores son cualidades que podemos 
encontrar en el mundo que nos rodea. En un paisaje (un paisaje hermoso), en un persona 
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(una persona honesta), en una sociedad (una sociedad tolerante),  en una acción realizada 
por alguien (una acción buena), en una institución Educativa (Institución Educativa 
responsable), y así sucesivamente. 
De esta manera, cuando hablamos de valor, generalmente nos referimos a las 
cosas materiales, espirituales, Instituciones, profesiones,  etc., que permiten al hombre 
realizarse de alguna manera. 
El valor es, entonces, una propiedad de las cosas o de las personas. Todo lo que 
es, por el simple hecho de existir, vale. Un mismo objeto (persona o cosa) puede poseer 
varios tipos de valores, por ejemplo, un coche puede ser útil además de bello. 
El  valor es pues captado como un bien, ya que se le identifica con lo bueno, 
con lo perfecto o con lo valioso. Delgado (2005), específica sobre los valores:“Son 
proyectos globales de existencia (individual/social) que se instrumentalizan en el 
comportamiento individual a través de la vivencia de las actitudes y del cumplimiento 
consciente y asumido de unas normas.”(p.66)   
 
Aunque son complejos y de varias clases, todos los valores coinciden en que tienen como 
fin último mejorar la calidad de nuestra vida.  
Clasificación de los valores 
Prat y Soler (2003). Expresan la siguiente clasificación de los valores:  
a)  Valores biológicos: Traen como consecuencia la salud, y se cultivan 
mediante la educación física. 
b)  Valores sensible: Conducen al placer, la alegría, el esparcimiento.  
c)  Valores económicos: Proporcionan todo lo que nos es útil, son valores de 
uso y de cambio. 
d)  Valores estéticos. Nos muestran la belleza en todas sus formas. 
e)  Valores intelectuales: Nos hacen apreciar la verdad y el conocimiento. 
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f)  Valores religiosos: Nos permiten alcanzar la dimensión de lo sagrado. 
g)  Valores morales: Su práctica nos acerca a la bondad, la justicia, la libertad, 
la honestidad, la tolerancia, la responsabilidad, la solidaridad, el agradecimiento, la lealtad, 
la amistad y la paz, entre otros. 
Los valores morales 
De la clasificación expuesta, se desprende, que  los valores más importantes 
son, los valores morales, ya que estos les dan sentido y mérito a los demás. De poco sirve 
tener muy buena salud, ser muy creyente o muy inteligente o vivir rodeado de 
comodidades y objetos bellos, si no se es justo, bueno, tolerante u honesto, si se es una  
mala persona, un elemento dañino para la sociedad, con quien la convivencia es muy 
difícil. La falta de valores morales en los seres humanos es un asunto, lamentable y triste 
precisamente por eso, porque los hace menos humanos. 
Los valores morales son los que orientan nuestra conducta, en base a ellos 
decidimos cómo actuar ante las diferentes situaciones que nos plantea la vida.  
 
Se relacionan principalmente con los efectos que tiene lo que hacemos en las 
otras personas, en la sociedad, en la empresa o en nuestro ambiente en general. De esta 
manera, si deseamos vivir en paz y ser felices, debemos construir entre todos una escala 
de valores que facilite nuestro crecimiento individual para que, a través de él, aportemos 
lo mejor de nosotros a una comunidad que también tendrá mucho para darnos. Son, pues, 
tan humanos los valores, tan necesarios, tan deseables, que lo más natural es que 
queramos vivirlos, hacerlos nuestros, defenderlos cuando estén en peligro o inculcarlos 





Valores morales y antivalores 
Así como hay una escala de valores morales, también la hay de valores 
inmorales o anti valores. La injusticia, la deshonestidad, la intransigencia, la intolerancia, 
la traición, la irresponsabilidad, la indiferencia, el egoísmo, son ejemplos de estos anti 
valores que rigen la conducta de las personas inmorales. 
Una persona inmoral es aquella que se coloca frente a la tabla de valores en 
actitud negativa, para rechazarlos o violarlos. Es lo que llamamos una "persona sin 
escrúpulos", fría, calculadora, insensible al entorno social que la rodea. El camino de los 
anti valores es equivocado; porque no solo nos deshumaniza y nos degrada, sino que nos 
hace merecedores del desprecio, la desconfianza y el rechazo por parte de nuestros 
semejantes, cuando no del castigo por parte de la sociedad. 
Cooperación y compañerismo  
Resulta complicado definir o acotar qué se entiende por cooperación, porque 
es un término que se utiliza para muchas y muy diferentes relaciones; por lo cual resulta 
útil partir de su significado etimológico, en el cual se le define como la acción 
simultanea de dos o más agentes que obran juntos y producen un mismo e  idéntico 
efecto. El diccionario de la enciclopedia universal, indica que en el sentido más lato se 
llama cooperación a la ayuda o socorro que se presta para el logro de alguna cosa. 
Es decir, constituye el apoyo, la ayuda que existe entre los miembros de una 
organización para poder realizar una actividad o una tarea. Este sentimiento de apoyo 
pone de manifiesto el compañerismo existente entre los integrantes de una Institución 
Educativa.  
La cooperación consiste,  en el trabajo en común llevado a cabo por parte de 
un grupo de personas o entidades mayores hacia un objetivo compartido, generalmente 
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usando métodos también comunes, en lugar de trabajar de forma separada en   
competición. 
 
2.2.1.8. Dinámica institucional  
Para conceptuar que entendemos, por dinámica institucional, tenemos que 
partir por ubicarla en el contexto del entorno social, para, a partir de esos parámetros 
encontrar los puntos de discusión que nos ayudarán a colocarla como una dimensión de la 
variable clima institucional.  Algunos autores la conciben como López (2006) reafirma: 
“Conjunto interacciones, actitudes y aptitudes de un grupo de personas, ante diferentes 
situaciones, que determina la evolución del mismo”(p.87) 
Es decir, las características del conjunto de personas que interactúa dentro de una 
organización, condiciona el logro de las metas trazadas por la misma, sin embargo tenemos 
que tener en cuenta, que las relaciones humanas, son impredecibles, en tanto, son muchos 
los factores psicológicos y emocionales que mueven dicha voluntad. 
 
En este sentido  las contradicciones que se suceden en el interior de nuestras 
instituciones, son un factor que retrasa  el desarrollo institucional. ¿Pero cómo hacer frente 
a este aletargamiento en el desarrollo de las instituciones educativas?, al respecto nos dicen 
los autores como Lepeley (2001): “La Institución como el individuo es dinámica y por lo 
tanto susceptible de mejoría o empeoramiento en función de la mayor o menor integración 
de las partes que la forman.”(p.15) 
  
Entonces para propiciar el logro de un desarrollo humano, integral y participativo  en el 
interior de las organizaciones educativas,  tenemos  que fortalecer  las relaciones 
personales entre los que conforman dicha comunidad, en tanto ello favorece  su nivel de 
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productividad, en este caso su desempeño como docentes, y por ende, esto redundará en la 
mejora de la calidad de servicio educativo. 
Así,  la  satisfacción de los que conforman la cadena educativa resulta 
trascendente, en tanto ello, garantiza que las actuaciones que se desarrollan y los resultados 
que se logran sean del máximo nivel. Más aún, si en la labor educativa están implicadas 
personas. La dimensión personal del proceso educativo resulta indesligable. De ahí que los 
aspectos más relevantes en lo personal (satisfacción, motivación, sentimiento de éxito, 
nivel de expectativas, autoestima, etc.) resulten de gran relevancia,  en tanto constituyen 
variables condicionadoras de la calidad de servicio que ofrecen las organizaciones 
educativas. 
Factores que influyen en la dinámica institucional 
Si bien la organización de una institución descansa sobre las interacciones de 
los individuos que la conforman, es el trabajo en equipo, en conjunto, uno de los ejes 
centrales sobre el que se establece toda la actividad de las instituciones educativas, lo cual 
constituye un modo de articular las actividades de un grupo humano en torno a un conjunto 
de fines, de metas y de resultados a alcanzar.  
Así tenemos que el trabajo en conjunto, como institución,  implica una 
interdependencia activa entre los integrantes de una organización que comparten y asumen 
una misión de trabajo y en la cual, la  comunicación se vuelve más fluida  entre las 
personas, estableciéndose  relaciones de confianza y de apoyo mutuo, las cuales responden 
según las percepción del ambiente de trabajo en el que se desenvuelve. 
2.2.2.  El Servicio educativo 
Si bien la palabra servicio está más asociada a la cuestión empresarial, es de 
resaltar su aplicabilidad al sector educativo, en tanto la educación también busca satisfacer 
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ciertas necesidades. Así el alumno  (cliente) recibe  un servicio por parte de las 
instituciones educativas, en este caso denominado servicio educativo. 
De esta manera el  servicio educativo hace referencia  conjunto de elementos  
tangibles, acciones e  interacciones dentro de la comunidad educativa, y  en la cual se 
busca satisfacer ciertas demandas que el alumno trae consigo. Dentro de ese panorama las 
organizaciones educativas diseñan actividades educativas encaminadas a proveer a los 
alumnos de las estrategias necesarias preparándolo para vivir en sociedad. 
Así entendida, la tarea educativa   desde el marco del servicio,  debe partir de 
un diagnóstico real, que le permita consolidar los mecanismos para hacer frente al mercado 
externo, ya que sólo en la medida que logre la satisfacción de padres y alumnos brindando 
un buen servicio podrá mantenerse en el mercado educativo, caso contrario empezará a 
perder cobertura en alumnados, perdiendo aulas efectivas y personal docente por reducción 
de las metas de atención. 
La actitud de docentes y directivos entonces es importante, ya que sólo cuando  
comiencen a buscar la calidad del servicio que brindan, sin prebendas personales, ni 
amicales, haciendo lo que debe hacer un profesional de la educación, que es vender un 
buen servicio, sólo entonces el cambio estará cerca. 
2.2.2.1. Características del servicio 
Las características básicas del servicio, lo cual constituye una diferencia 
sustancial con respecto al producto, no es repetible, es una experiencia  (por lo cual cada 
vez que ocurre es diferente, distinta), por lo cual su calidad es variable (esto es, está 
asociada al momento en el que ocurre el servicio).  





a)  Es perecible: 
Los servicios se dan en el tiempo, ocurren por momento, esto es  constituyen 
hechos irrepetibles, ya que cada uno es independiente del otro, guardando así sus propias 
características, por lo cual no pueden ser almacenados, esto  significa que una vez 
producido debe ser consumido. 
b)  No pueden ser protegidos: 
Esto es son fácilmente copiados ya que forman parte del hacer humano, 
estrategias, métodos, actividades, etc., por lo cual son de difícil protección mediante 
patentes. Por esta razón, es importante que el servicio presente una buena imagen que le 
permita diferenciarse de los demás. 
c)  Son subjetivos 
El servicio se apoya fundamentalmente en el trabajo humano, y en la 
satisfacción que pueda ofrecer a quien lo perciba o consuma, por lo cual son valorados  
subjetivamente por quien los produce, y por el mercado. 
2.2.2.2. Elementos del servicio educativo 
Según los especialistas en el tema, los servicios están constituidos por los 
siguientes elementos. 
a)  Clientes de la educación 
El cliente  (usuario o consumidor), constituye la  razón de ser de toda 
organización. Son todas las personas sobre quienes repercuten nuestros procesos, servicios 
y productos y que conforme al concepto de calidad del servicio deben quedar plenamente 
satisfechos. Por lo cual, para definir qué se entiende por cliente de la educación se hace 
necesario hacer un recorrido por la amplia literatura existente, para conocer en donde 
aparece el término cliente, y como a evolucionado hasta nuestros días.  
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Revisando la información existente en Internet nos encontramos que. En la 
antigua Roma, un cliente era alguien  (generalmente un liberto) que dependía de un 
benefactor, lo cual resultaba necesario para quien no podía en forma legal alcanzar la 
ciudadanía, un derecho reservado inicialmente a los patricios. En el comercio y el 
marketing, un cliente es el que coloca el dinero para la compra de un producto o servicio. 
Quien compra es el comprador y quien consume, el consumidor (Normalmente, cliente, 
comprador, y consumidor son la misma persona).   
Lepeley (2001). Nos indica que “Cliente es un concepto nuevo en Educación y en gran 
medida porque tradicionalmente se consideraba a la Educación como un bien público que 
ofrecía el Estado a la ciudadanía, sin costo alguno para el alumno o sus padres. Sin 
embargo para las Instituciones Educativas privadas, donde el alumno y sus padres realizan 
un pago por concepto de un servicio educativo, el concepto de cliente es común y 
relevante”(p.96). 
Los clientes tienen necesidades y expectativas que deben ser tenidas en cuenta 
por toda organización, esto constituye el fundamento de la gestión educativa moderna, y la 
cuestión es simple. Si no existen clientes que consumen el servicio o producto que produce 
la organización, la organización no tiene razón de existir. 
 Asimismo, las Instituciones Educativas existen sólo en la medida porque hay 
alumnos que requieren servicios, de ahí que si las instituciones educativas estatales 
perdieran clientes (alumnos), tendrían a desaparecer. 
Las necesidades y las expectativas de las personas varían con el tiempo, ya sea 
por el crecimiento y desarrollo normal del individuo o por la influencia del entorno. 
Resulta normal que nuestras necesidades cambien con el pasar de los años, nuestras 
prioridades se modifican con la madurez y experiencia, así como la satisfacción de las 
mismas. Por lo que es importante referirnos a las siguientes teorías:   
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Jerarquía de las necesidades humanas  
Según la teoría de  Abraham Maslow  (citado por Chiavenato, 1989) postula un 
catálogo de necesidades a diferentes niveles que van desde las necesidades superiores, 
culturales, intelectuales y espirituales.  
El autor de la presente teoría especifica cada una de las necesidades de la 
siguiente manera: 
a)  Fisiológicas: son las esenciales para la sobrevivencia. 
b) Seguridad: se refiere a las necesidades que consisten en estar libres de 
peligro y vivir en un ambiente estable, no hostil. 
c)  Afiliación: como seres sociales, las personas necesitan la compañía de otros 
semejantes.   
d)  Estima:  Incluyen el respeto a uno mismo y el valor  propio  ante  los  
demás 
e)  Actualización: son necesidades del más alto nivel, que se satisfacen 
mediante oportunidades para  desarrollar talentos al máximo y tener logros personales.  
Existen dos conceptos fundamentales en la teoría de Maslow: Las necesidades 
superiores no se vuelven operativas sino hasta que se satisfacen las inferiores; y una 
necesidad que ha sido cubierta deja de ser una fuerza motivadora. 
Teoría de los factores de  Herzberg 
La teoría de los dos factores se desarrolla a partir del planteamiento de Maslow     
(citado por chiavenato, 1989), clasificó dos categorías de necesidades según los objetivos 
humanos, superiores e inferiores (factores de higiene y motivacionales). 
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a)  Factores de higiene: Son los factores ambientales en una situación de 
trabajo  que requieren atención constante para prevenir la insatisfacción, incluyen el salario 
y otras recompensas, condiciones de trabajo adecuados, seguridad y estilos de supervisión. 
b)  La motivación y la satisfacción: Sólo puede surgir de fuentes internas y de 
las oportunidades que proporcione el trabajo para la realización de las personas. De 
acuerdo con esta teoría un trabajador que considera su trabajo como carente de sentido 
puede reaccionar  con apatía, aunque se tenga cuidado con los factores ambientales. Por lo 
tanto el personal directivo tiene la responsabilidad de crear un clima motivador y hacer 
todo el esfuerzo posible de enriquecer el trabajo. 
Teoría  X  y  Teoría Y  de Mc Gregor  
Esta teoría parte de dos tipos de suposiciones sobre las personas, teoría  X   y  
teoría  Y. En la primera prevalece  la creencia tradicional de que el hombre es perezoso por 
naturaleza, poco ambiciosos y que tratara de evadir la responsabilidad. Por lo cual es 
necesaria una supervisión constante, son la causa principal de que los trabajadores adopten 
posturas defensivas y se agrupen para dañar el sistema siempre que les sea posible.  
La teoría Y supone que el trabajo es una actividad natural capaz de brindar 
placer y realización personal.  Según la teoría Y, la tarea principal de un administrador 
consiste en crear un clima favorable para el crecimiento y desarrollo de la autonomía, la 
seguridad en si mismo y la actualización personal  a través de la confianza  y mediante la 
reducción de la supervisión al mismo. Esta segunda categoría se relaciona más con la 
dinámica del proceso motivador.  Mc Gregor     (citado por Chiavenato, 1989) 
Tipos de clientes  






Está constituido por el receptor de un servicio dentro de la  institución educativa, en este 
caso los profesores, administradores de las instituciones educativas los cuales constituyen 
los clientes internos. Lepeley (2001) indica que:“se los identifica como clientes internos 
porque al igual que los clientes externos, son personas que tienen necesidades y deben 
satisfacerlas....esto es de gran importancia en el modelo de la gestión de calidad porque en 
extensa medida determina el clima en la organización y los resultados educacionales 
“(p.81)   
Por lo cual los clientes internos deben ser tratados como clientes externos, generando un 
ambiente agradable de trabajo, donde exista buena comunicación entre los miembros de la 
institución educativa, que contribuya al bienestar, satisfacción y estimule la motivación de 
los profesores y personal administrativo. Esto permite a la organización que sus empleados 
se comprometan con los clientes externos y el servicio, se identifiquen con sus necesidades 
y se conviertan en promotores del cambio. 
Clientes externos 
El cliente externo, lo constituye la persona u organización que recibe un 
servicio o información,  pero no forma parte de la organización que lo provee u ofrece ese 
servicio, en este caso los alumnos pueden ser considerados como clientes externos, dado 
que reciben el servicio educativo por parte de la institución educativa en la cual cursan 
sus estudios, servicio que deben ser de calidad y que deben responder a las necesidades e 
intereses del alumnado. 
b)  Retroinformación  
Denominado también retroalimentación (feedback); es la función de retorno 
del sistema que tiende a comparar la salida con un criterio preestablecido, manteniéndola 
controlada dentro de aquel estándar o criterio.  
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Constituye  el juicio que emite el cliente al recibir un servicio o información. 
Es la mejor fuente de información que tiene el proveedor para mejorar su servicio, cuando 
la retroinformación no se da, la dependencia que presta un servicio camina a ciegas; no 
sabe qué diferencias existe entre lo que el cliente espera y lo que el cliente recibe. 
c)   Proveedor  
Es la oficina o persona que entrega un servicio, producto o información a un 
cliente (interno o externo), por lo cual la institución constituye el proveedor, dado que es la 
que oferta el servicio educativo. 
d)  Sistema  
La palabra  sistema tiene muchas connotaciones "conjunto de elementos 
interdependientes e interactuantes; grupo  de unidades combinadas que forman un todo 
organizado. El ser humano, por ejemplo es un sistema complejo formado por células, las 
cuales se agrupan en tejidos, las cuales a su vez se agrupan en órganos y aparatos; y  sólo 
cuando estos funcionan de un modo coordinado el hombre es eficaz. De igual manera, se 
puede pensar que la organización es un sistema que consta de varias partes interactuantes”. 
En realidad, el sistema es "un todo organizado o complejo; un conjunto o combinación de 
cosas o partes que forman un todo complejo o unitario”. Según Ludwig von Bertalanffy 
(2008):“Un sistema es un conjunto de unidades recíprocamente interrelacionadas entre sí 
para lograr un conjunto de metas, donde el tipo de interacción que se establece entre los 
componentes de este va a determinar, su adecuación o no al entorno”(p.24). 
 
Es decir,  un sistema se concibe como un conjunto de elementos en interacción dinámica, 
en el que el estado de cada elemento está determinado por el estado de cada uno de los 
demás que lo configuran. De esta manera, casi todo lo que nos rodea, puede ser concebido 
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y analizado bajo el enfoque de sistemas. Por ejemplo: una institución educativa,  una 
familia, el ambiente en el que vivimos está formado por sistemas. Chiavenato(1999): “El 
aspecto más importante del concepto sistema es la idea de un conjunto de elementos 
interconectados para formar un todo que presenta propiedades y características propias que 
no se encuentran en ninguno de los elementos aislados.”(p.101).   
De esta manera el concepto de sistema alude a un  conjunto de elementos que 
mantienen tales relaciones entre sí, que configuran un nivel de realidad distinto, que es 
irreducible a la suma de sus elementos componentes. En suma la realidad material es un 
sistema, formado por diferentes niveles de integración (subsistemas). Así por ejemplo un 
ser vivo, sea un  hombre o un ratón, es un conjunto de átomos que se integran en 
moléculas, las que a su vez se integran en células y estas en tejidos, las que se agrupan para 
formar órganos, que reunidos forman sistemas y aparatos, para finalmente formar un 
organismo complejo, sea hombre o ratón. 
De esta manera sería absurdo afirmar que el hombre se reduce a un enjambre 
de átomos o que se reduce a un complejo de células. Es eso, pero al mismo tiempo, algo 
mucho más que eso, es algo nuevo en relación a sus elementos constituyentes. 
  Tipos  de  sistemas 
Existe una gran diversidad de sistemas y una amplia gama de clasificaciones, 
de acuerdo a ciertas características básicas. 
De acuerdo a su constitución  
Pueden ser  físicos o abstractos: 
Los sistemas físicos o concretos: Constituyen la parte física, real de una organización, 
como por ejemplo equipos, maquinarias y objetos y elementos reales, pueden describirse 
en  términos cuantitativos de desempeño. Constituye los que se suele denominar el 
Hardware  
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Los sistemas abstractos: Están compuestos conceptos, planes, hipótesis e ideas, los 
símbolos representan atributos y objetos que muchas veces sólo existen en el pensamiento 
de las personas, constituye los se suele denominar el Software. 
De acuerdo a su naturaleza 
Pueden ser abiertos o cerrados: 
Los sistemas cerrados: Son aquellos que no presentan intercambios con el ambiente que los 
rodea, pues son herméticos a cualquier influencia ambiental. No reciben ninguna influencia 
del ambiente ni influyen en este. No reciben ningún recurso externo ni producen algo para 
enviar afuera. Los autores han denominado sistema cerrado a aquellos sistemas  cuyo 
comportamiento es totalmente determinista y programado, y operan con muy pequeño 
intercambio de materia y energía con el ambiente.  
 
Los sistemas abiertos: Son aquellos que presentan relaciones de intercambio con el 
ambiente a través de entradas (insumos) y salidas  ( productos). Se caracterizan porque 
intercambian materia y energía  con el ambiente continuamente. Son eminentemente 
adaptativos, pues para sobrevivir deben readaptarse constantemente a las condiciones del 
medio. Mantiene un juego reciproco con las fuerzas del ambiente y la calidad de su 
estructura se optimiza cuando el conjunto de elementos del sistema se organiza, 
aproximándose a una operación adaptativa. La adaptación es un  proceso continuo de 
aprendizaje y auto organización. 
Propiedades de los sistemas  
Entre las principales propiedades podemos mencionar: 
 Homeostasis: Es el conjunto de funciones (biológicas y/o artificiales) que permiten 
autoajustar, medir o tomar en cuenta algo por comparación o deducción, con el fin de 
mantener la constancia en la composición, propiedades, estructura y/o rutinas del medio 
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interno de un organismo o sistema influido por agentes exteriores. De esta manera 
constituye la propiedad de un sistema que define su nivel de respuesta y de adaptación al 
contexto, es el nivel de adaptación permanente del sistema o su tendencia a la 
supervivencia dinámica. 
 Entropía: La entropía está relacionada con la tendencia natural de los objetos a caer en un 
estado de desorden. Los sistemas altamente entrópicos tienden a desaparecer por el 
desgaste generado por su proceso sistémico. A medida que la entropía de un sistema 
aumenta, aumenta su pérdida de energía, su caos interno, así como la estabilidad y el 
equilibrio del sistema en relación a sus alrededores. De esta manera la entropía de un 
sistema es el desgaste que el sistema presenta por el transcurso del tiempo  por el 
funcionamiento del mismo. Los sistemas  altamente entrópicos tienden a desaparecer por el 
desgaste generado por el proceso sistémico. 
En un sistema cerrado la entropía siempre debe ser positiva. Sin embargo en los sistemas 
abiertos biológicos o sociales, la entropía puede ser reducida o mejor aún transformarse en 
entropía negativa, es decir, un proceso de organización más completa y de capacidad para 
transformar los recursos. Esto es posible porque los sistemas abiertos los recursos 
utilizados para reducir el proceso de entropía se forman del medio externo. 
 Permeabilidad: Es la capacidad de un material para permitir que un fluido lo atraviese sin 
alterar su estructura interna. Se dice que un material es permeable si deja pasar a través de 
él una cantidad apreciable de fluido en un tiempo dado, e impermeable si la cantidad de 
fluido es despreciable. De esta manera la permeabilidad de un sistema mide la interacción 
que este recibe del medio, se dice que a mayor o menor permeabilidad del sistema, el 
mismo será más o menos abierto. Por el contrario los sistemas de permeabilidad casi nulas 
se denominan sistemas cerrados. 
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 Adaptabilidad: Capacidad de la empresa para adaptarse a los cambios habidos en el medio 
ambiente en que opera. Por lo cual constituye la propiedad que tiene un sistema de 
aprender y modificar un proceso, un estado  una característica de acuerdo a las 
modificaciones que sufre el contexto. Esto se logra a través de un mecanismo de 
adaptación que permita responder a los cambios internos y externos a través del tiempo. 
Para que un sistema pueda ser adaptable debe tener un fluido intercambio con el medio en 
el que se desarrolla.  
Mantenibilidad: Propiedad de un sistema que representa la cantidad de esfuerzo requerida 
para conservar su funcionamiento normal o para restituirlo una vez que se ha presentado un 
evento de falla. Se dirá que un sistema es "Altamente mantenible" cuando el esfuerzo 
asociado a la restitución sea bajo. Sistemas poco mantenibles o de " Baja mantenibilidad " 
requieren de grandes esfuerzos para sostenerse o restituirse. Para ello utiliza un mecanismo 
de mantenimiento que aseguren que los distintos subsistemas están balanceados y que el 
sistema total se mantiene en equilibrio con su medio.  
Estabilidad: Se dice que un sistema es estable cuando se mantiene en equilibrio a través del 
flujo continuo de materiales, energía e información la estabilidad ocurre mientras los 
sistemas pueden mantener su funcionamiento y trabajen de manera efectiva.  
Armonía: Es la propiedad de los sistemas que mide el nivel de compatibilidad con su 
medio o contexto. Un sistema armónico es aquel que sufre modificaciones en su estructura, 
proceso o características en la medida que el medio se lo exige y es estático cuando el 
medio también lo es. 
Optimización: Constituye la optimización del sistema para lograr el alcance de los 
objetivos. 
 Éxito: El éxito de los sistemas es la medida en que los mismos alcanzan sus objetivos, la 
falta de éxito exige una revisión del sistema ya que no cumple con los objetivos propuestos 
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para el mismo, de modo que se modifique dicho sistema de forma tal que pueda alcanzar 
los objetivos determinados. 
2.2.2.3 Desarrollo institucional 
El desarrollo de la organización, es un estilo de accionar institucional, en  tanto 
La organización actúa como un engranaje de individuos, todos apuntalando las ventajas del 
despegue institucional, buscando el mayor esfuerzo para el cumplimiento de las metas y 
objetivos que se traza la institución. Por lo cual los autores argumentan, entre ellos 
Benís(1969) que constituye: "una respuesta al cambio, una compleja estrategia educacional 
con la finalidad de cambiar las creencias, actitudes, valores y estructura de las 
organizaciones, de modo que éstas puedan adaptarse mejor a nuevas tecnologías, nuevos 
mercados y nuevos desafíos, y al aturdidor ritmo de los propios cambios”(p.221). 
Entonces el desarrollo de la institución va propender de la capacidad de la  de los que 
forman  la organización, para el cumplimiento de las metas trazadas.  
Así entendida; de esta manera el despegue de una organización estará, en el uso 
adecuado de sus recursos, en tanto coadyuven al fortalecimiento de aquellos aspectos 
resaltados en el proyecto educativo institucional, y que marcan el ritmo a continuar, para 
dar cumplimiento a la misión y visión, como parte del proyecto de futuro construido en 
conjunto. El Desarrollo Organizacional es un proceso de cambios planeados en sistemas 
socio- técnicos abiertos, tendientes a aumentar la eficacia y la salud de la organización para 
asegurar el crecimiento mutuo de la empresa y los empleados.   
De esta manera, la planificación de aquellos aspectos relevantes que marcaran 
el aumento de la eficiencia y eficacia de la institución, plantean un nuevo reto, en el que la 




a)  Objetivos educacionales 
Toda organización pretende alcanzar objetivos. Un objetivo educacional  es 
una situación deseada que las instituciones educativas intentan lograr, constituye una 
imagen que  la institución pretende lograr en  el futuro. Al alcanzar el objetivo la imagen 
deja de ser ideal y se convierte en real y actual, por lo tanto, el objetivo deja de ser deseado 
y se plantea otro para ser alcanzado.  
De esta manera, el objetivo es un enunciado que describe la salida o 
desempeño esperado de una persona, programa o sistema, se considera como el logro 
general o específico por alcanzar. 
Los objetivos educativos constituyen la formulación de los resultados que se 
aspira alcanzar en los estudiantes  como consecuencia de su participación en el proceso 
enseñanza  _  aprendizaje. Están expresados en términos de comportamientos o 
capacidades que se prevé adquieran o desarrollen los alumnos en una determinada 
asignatura.   
Vale decir, expresa las perspectivas o necesidades de realización de ciertos 
propósitos o intenciones. Es punto de referencia al que se desea  alcanzar. 
Los objetivos no constituyen un elemento independiente dentro del proceso 
educativo, sino que forman parte muy importante durante todo el proceso, ya que son el 
punto de partida para seleccionar, organizar y conducir las experiencias de aprendizaje, 
introduciendo modificaciones durante el desarrollo del proceso educativo. 
Hidalgo (1996) Indica: “que un objetivo educacional es una expresión  operacional que 
describe el resultado del aprendizaje a obtenerse dentro de un proceso educativo y en un 
tiempo determinado”(p.36). Enfatiza la conducta esperada del alumno antes que la acción 




 Características de los objetivos  
Para Benigno (2007),  los objetivos presentan las siguientes características: 
Claridad: Deben estar expresados en lenguaje apropiado y entenderse con facilidad. 
Significatividad: Apuntar a un tema importante y ser apropiados para desarrollar 
habilidades y / o conductas. 
Verificabilidad: Estar expresados en términos de conductas observables, para ser 
desagregados. 
Flexibilidad  (o diversificabilidad): Ser susceptibles de adecuarse y/o adaptarse a las 
características, necesidades e intereses de los alumnos y del ambiente socio _ cultural. 
Articulación: Poder integrarse o asociarse con otros objetivos. 
Coherencia: Tener lógica y consistencia interna  (que no sea contradictorio y que trate o 
apunte a un solo tema). 
Pertinencia: Responder al tema que apunta. 
Importancia de los objetivos educacionales 
Los objetivos educacionales  dan a los directivos y a los demás miembros de la 
comunidad educativa  importantes parámetros para la acción educativa en la escuela: 
Describen Los logros que se espera de los alumnos al término de una acción educativa. 
Hacen posible una adecuada selección y organización de los métodos, estrategias y 
experiencias de aprendizaje, así como materiales de enseñanza.  Sirven de base para 
evaluar el rendimiento de los alumnos. Permiten comunicar al alumno, padres de familia y 
docentes los resultados que se desean obtener. Constituyen una guía para la toma de 
decisiones, en tanto la responsabilidad de los miembros de la comunidad educativa se 
enmarca en el trabajo conjunto que lleven a la organización educativa al cumplimiento de 
los objetivos propuestos. 
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 Evaluación educativa 
La evaluación es un proceso sistemático de recolección y análisis de la  información, cuya 
finalidad es  describir la realidad y emitir juicios de valor. 
Evaluar implica valorar y tomar decisiones que afectan la vida de los otros. En 
tal sentido constituye un proceso reflexivo que asume una posición de análisis crítico en 
torno a las acciones que se realizan conjuntamente con las intenciones que se persiguen. 
Desde esta perspectiva,  la evaluación es el medio fundamental para conocer la 
relevancia social de los objetivos planteados, el grado de avance con respecto a los 
mismos, así como la eficacia, impacto y eficiencia de las acciones realizadas. De ahí que la 
información que resalta del proceso evaluativo sea la base para establecer los lineamientos, 
las políticas y las estrategias que orientan la evaluación de este nivel educativo. 
La evaluación es entendida como proceso que diseña, obtiene y proporciona continuamente 
información científicamente válida, confiable y útil para la toma de cisiones... Para 
garantizar la renovación y perfeccionamiento permanente del sistema educativo y 
establecer un circuito informativo necesario al mismo. 
  Propósitos de la evaluación  
Para  Cano (2004), los propósitos de la evaluación son diversos y varían en 
función de los niveles de decisión y de las circunstancias específicas que se dan dentro del 
sistema educativos sin embargo existen propósitos permanentes, comunes a toda 
evaluación. 
 Propósito diagnóstico: Consiste en obtener información 
científicamente válida y suficiente acerca de una realidad existente, sobre las causas que la 
generan y tipifican con el fin de poder operar eficazmente  en el reajuste y 




 Propósito autorregulador: Consiste en poner en acción el elemento 
dinámico y de autocontrol que garantice la eficacia y la calidad de las acciones, haciendo 
posible la toma de decisiones correctivas para el permanente reajuste y la retroalimentación 
de la acción educativa. 
 
 Propósito de pronóstico: Consiste en obtener información objetiva, 
útil y confiable sobre el comportamiento o características presente o actual de un sujeto, 
elemento o sistema educativo, con el fin de predecir su comportamiento futuro. 
 
 Propósito motivador. Consiste en utilizar la información de la 
evaluación para motivar a los sujetos de la educación, educadores y educandos, quienes 
con el conocimiento de los logros alcanzados y de los no logrados aún, se incentivan y 
redoblan esfuerzos ratificando los logros obtenidos o persiguiendo nuevamente y con más 
entusiasmo los objetivos no alcanzados. 
La información brindada por la evaluación  propicia  una acción racional y 
realizada con menos esfuerzo, ya que se conoce con claridad aquello que es necesario 
perseguir para lograr, así como aquello que ya ha sido logrado y que puede ayudarnos en la 
consecución de lo no alcanzado aún. 
2.2.2.4 Satisfacción educativa 
La satisfacción del cliente externo, en este caso el alumnado  a quien va 
dirigido el servicio educativo, es uno de los aspectos más importantes para prestar servicios 
de buena calidad. Existen factores que dependen de la satisfacción del alumnado o de la 
comunidad educativa, este hecho resulta trascendente ya que de ello depende la buena 
marcha de la institución universitaria. 
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La satisfacción del cliente depende no sólo de la calidad de los servicios sino 
también de las expectativas del cliente. El cliente está satisfecho cuando los servicios 
cubren o exceden sus expectativas.  
Así si tememos que,  si las expectativas del cliente (alumno, comunidad 
educativa) son bajas, pudiera ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente 
deficientes o de poca calidad. Sin embargo la tarea fundamental de las instituciones 
educativas será la de brindar servicios de calidad. 
Si bien, la satisfacción del cliente es un indicador importante de la calidad de 
servicios, resulta difícil evaluar dicha satisfacción, por lo cual se hace necesario el recojo 
de información a través de encuestas o cuestionarios a alumnos y padres de familia, para de 
esta manera conocer la percepción que tienen con respecto a los servicios educativos que 
se brinda. 
2.2.2.5 Imagen  institucional 
La imagen es uno de los factores de mayor relevancia en la sociedad actual, 
ella por si sola configura la actitud que se genera en el entorno sobre los  productos, 
marcas, servicios en el mercado  e incluso sobre las personas, entidades y, comunidades.  
En el caso de empresas, la imagen desempeña un papel preponderante, ya que 
las mismas son juzgadas por la imagen, dado que  el contacto con ellas es solo a través de 
los productos.  Algo similar ocurre con los personajes notorios que no se conocen 
personalmente. Todos tienen opiniones formadas sobre políticos, artistas, deportistas y 
cualquier otra persona que haya trascendido el ámbito cotidiano sin haber tratado jamás 
con ella. Sin embargo se emiten juicios de valor sobre aspectos personales de ellos 
expresando solamente la imagen que tienen de los mismos. Imagen es el conjunto de 
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creencias y asociaciones que poseen los públicos que reciben comunicaciones directas o 
indirectas de personas, productos servicios, marcas, empresas o instituciones. 
Así los productos, los servicios, las marcas, las empresas y las instituciones 
generan imagen. Esto significa que todo ente de existencia real o ideal es generador de 
imagen. Todas las cosas generan una imagen, las cotidianas y también las que no 
conocemos aunque sabemos que existen. Hay hechos de comunicación planificados como 
tales (la forma de vestir, una marca, un aviso) y otros que comunican aunque esta no sea su 
misión principal (el precio de un producto, la forma de expresarse, la opinión de un 
tercero). 
Una imagen puede corresponder a la realidad o no. La imagen es el conjunto de 
creencias que cada persona tiene y de las asociaciones que efectúa; y estas son personales y 
propias de cada individuo. La percepción dominante que una colectividad establece 
respecto de un actor, institución o referente cultural, con base en las impresiones y la 
información pública que recibe. 
La valoración que el individuo o la sociedad hacen, respecto a la imagen que 
representa un producto o servicio representa la capacidad de dicho objeto para proveer la 
satisfacción de determinadas necesidades. Así este componente valorativo nos permite 
asumir una actitud crítica en el momento de nuestra elección sobre tal o cual producto, 
servicio  o institución. 
a)  Clasificación de las imágenes  
 De acuerdo a quien la genera tendremos las siguientes: 
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  Imagen Personal: Es la que se articula sobre personas. El accionar de éstas 
articula una imagen en la gente que está en contacto con ellas. 
  Imagen De Producto: Son las creencias y asociaciones que se tienen de un 
producto genérico. 
  Imagen De Marca: Es esta la imagen que de una marca determinada articula 
el público, sea consumidor o no del producto de esa marca.  
  Imagen Institucional: Es la imagen que la empresa como entidad articula en 
las personas. Suele llamarse también imagen corporativa o de empresa. 
2.2.2.6  La teoría del servicio educativo de calidad  
Las proposiciones que se formulan   forman parte de la práctica docente en las 
instituciones educativas superiores. 
a)  Un servicio educativo de calidad parte del consenso institucional, en tanto 
se traduce en objetivos y metas estratégicas que asumen la problemática pedagógica de la 
institución educativa. 
Teóricamente  el servicio educativo hace referencia al conjunto de acciones e 
interacciones dentro de la comunidad educativa, y en la cual se busca  satisfacer ciertas 
necesidades y carencias que el alumno trae consigo, en un momento determinado, en esta 
línea de acción las instituciones educativas diseñan metas y objetivos estratégicos  que 
permitan alcanzar resultados concretos. 
De esta manera el planteamiento de las metas y objetivos institucionales es una 
de las tareas más difíciles que aborda la institución, dado que debe recoger la problemática 
pedagógica existente, debiendo estar orientados para la acción e ir de acuerdo a las 
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limitaciones impuestas por el tiempo, la metodología y los recursos disponibles por la 
organización. 
Lograr que las metas y objetivos sean reales requiere  partir de un diagnóstico 
en el que intervengan todos los involucrados en la tarea educativa,  y en el que se analice 
cuáles son las fortalezas y debilidades de la institución, y en conjunto se selecciones cuáles 
son los problemas de mayor prioridad para que como institución plasmarlos en metas y 
objetivos de corto, mediano y largo alcance, seleccionando los mecanismos más adecuados 
para su ejecución. 
b)  Para lograr un servicio educativo de calidad se debe recoger periódicamente 
información objetiva, confiable y útil  (evaluación)  que permita  aplicar medidas 
pertinentes y oportunas para mejorar el aprendizaje de los alumnos. 
 
Para mejorar el servicio educativo en las instituciones educativas debemos 
conocer el camino que se está recorriendo, con sus fallas y aciertos, encontrando el canal 
de comunicación que posibilite la información de retorno, que permita reajustar y 
enriquecer nuestra práctica pedagógica. En este sentido la evaluación permite la 
orientación oportuna de la acción educativa, realizando reajustes pertinentes para 
mejorarla, nos informa de la existencia de habilidades y destrezas básicas y de la condición 
previa requerida para el planteamiento de nuevos objetivos, ello permite reorientar y 
reajustar nuestra programación en función de las características reales  del alumnado. 
Entendida de esta manera la evaluación, es asumida como parte integrante del 
proceso educativo, en tanto cumple una acción de retroinformación y mejora del mismo, 
actuando desde el interior del proceso enseñanza – aprendizaje, para mejorar el servicio 
educativo ofertado en las instituciones educativas. 
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c)  Un servicio educativo de calidad estimula la curiosidad y el interés por 
aprender en el alumnado. 
Durante mucho tiempo se consideró que  el aprendizaje era sinónimo de 
cambio de conducta, esto, porque dominó una perspectiva conductista de la labor 
educativa; sin embargo, se puede afirmar con certeza que el aprendizaje humano va más 
allá de un simple cambio de conducta, conduce a un cambio en el significado de la 
experiencia. 
La experiencia humana no solo implica pensamiento, sino también afectividad 
y únicamente cuando se consideran en conjunto se capacita al individuo para enriquecer el 
significado de su experiencia. 
Para entender la labor educativa, es necesario tener en consideración otros tres 
elementos del proceso educativo: los profesores y su manera de enseñar; la estructura de 
los conocimientos que conforman el currículo y el modo en que éste se produce y el 
entramado social en el que se desarrolla el proceso educativo. 
Lo expuesto implica conocer la naturaleza la acción educativa en el salón de 
clase,  en este sentido, si el docente desempeña su labor fundamentándola en principios de 
aprendizaje bien establecidos, podrá racionalmente elegir nuevas formas de enseñanza y 
mejorar la efectividad de su labor.  
Un servicio de calidad estimula en los alumnos el deseo de aprender a 
aprender, permite trasladarles la responsabilidad del aprendizaje, generando en ellos la 
necesidad de conocer nuevas cosas, a la investigación, los predispone a asumir su 
responsabilidad, no sólo como receptores de conocimiento, sino como actores principales 
de la acción educativa  
63 
 
d)  Un servicio educativo de calidad debe responder a los intereses y 
necesidades de aprendizaje de los alumnos y a las necesidades y demandas del mercado 
externo. 
En cada momento histórico las exigencias de la sociedad y el grupo en el que 
se encuentra insertado un determinado grupo social condiciona la formación de un 
determinado tipo de hombre, ello constituye la brecha entre los conocimientos, habilidades, 
actitudes, valores, aspiraciones, que exige la sociedad y los conocimientos, habilidades, 
actitudes, valores, aspiraciones que realmente poseen las personas.  
Esta brecha, que marca una diferencia, una distancia y que es identificable, va a 
constituir un impulso para la acción educativa, una búsqueda constante para el aprendizaje 
permanente, para el mejoramiento de la calidad del servicio educativo, entendido de esta 
manera el quehacer educativo se constituye en el instrumento más poderoso de prevención 
y resolución de carencias en los seres humanos, y en donde  las  instituciones educativas 
deben asumir el rol de preparar a los educandos  para la vida, para insertarse en la sociedad 
y ser útil en ella. 
e)  La calidad del servicio educativo como teoría y práctica, en el contexto de 
la negación y superación de la verdad permite formar educandos en los aspectos 
aptitudinales y actitudinales. 
La teoría como la hipótesis tiene que reflejar la formación óptima del 
educando; la práctica como realidad es deficiente en la preparación de los educandos, un 
servicio educativo de calidad permite formar alumnos coherentes con las metas y objetivos 
trazados por la institución educativa. De ahí que, la educación es más que instrucción o 
capacitación, porque la educación es actitudinal, por ser el modelo de formación de la 
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personalidad, es la verdadera forma del ser en actividad e interrelacionado con sus pares. 
Aptitudinal porque es capaz, tiene habilidades efectivas en la interacción humana. 
2.3   Definición de términos 
Clima institucional: 
Se refiere  al ambiente interno  entre los miembros de una institución y está 
estrechamente relacionada con el grado de motivación, así los aspectos internos de ella 
conducen a despertar distintas clases de motivaciones favorables o desfavorables, el cual es 
percibido con una amplia gama de características de acuerdo con la manera como cada 
participante realiza sus transacciones dentro de dicho ambiente, y pasa a percibirlo en 
función de esto.  
Comunidad educativa: 
Se refiere a la unión de personas con un fin común, en el marco de un proyecto 
educativo y que responden a las demandas de la sociedad, en un momento histórico 
determinado. 
Identidad institucional: 
Es el sentimiento de que uno pertenece a una organización y es un miembro 
valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye  a ese espíritu en general, es 
la sensación de compartir los objetivos personales con los de la institución. 
Implicación: 
Es el grado en que el personal docente, administrativo y directivo  se preocupan por su 
actividad y se siente implicado en el trabajo que realizan y con la organización en su 
conjunto. 
 Cohesión: 
Se refiere al grado en que el personal de la organización se siente unido, que forman parte 




Grado en que el personal docente y demás miembros de la comunidad educativa se 
involucran en las actividades de la institución educativa.  
Relaciones interpersonales: 
Es la percepción por parte de los integrantes de la institución acerca de la existencia de un 
grato ambiente de trabajo y de óptimas relaciones sociales entre los miembros de la 
comunidad  educativa. 
Comunicación:  
Se refiere al grado en que se produce la transferencia de información entre los distintos 
sectores de una organización, lo cual  determinará el grado de aceptación o rechazo de las 
propuestas, proyectos, normas de convivencia, etc. 
Valor 
Constituyen los ideales que comparten y aceptan, explícita o implícitamente los 
integrantes de un sistema cultural y por consiguiente  influyen  en su comportamiento, 
proporcionando los parámetros que determinan que conductas deben ser premiadas y 
cuales castigadas. 
Cooperación: 
Constituye el sentimiento de los integrantes de la institución educativa sobre la 
existencia de un espíritu de ayudad entre los docentes, administrativos  y directivos. 
Es el grado de sinceridad con que se producen las relaciones entre los 
miembros de la comunidad educativa: 
Dinámica institucional: 
Se refiere al nivel de cumplimiento de las normas, reglamentos y deberes 




Representa la percepción que tienen los miembros de la institución educativa  
acerca de la normatividad de la organización  (reglas, procedimientos, trámites, etc.) 
Responsabilidad: 
Es la percepción que tienen los miembros de la organización  acerca de la 
autonomía  en la toma de decisiones relacionadas con su trabajo. 
Recompensa: 
Se refiere a la percepción que tienen los miembros de la institución educativa  
sobre la recompensa por el trabajo bien realizado. Es la medida  como la institución valora  
más el premio que el castigo, incentivando al personal docente a realizar bien su trabajo, 
generando de esta manera un clima apropiado en la organización. 
Servicio educativo 
El servicio educativo se refiere al  conjunto de cosas tangibles, acciones, 
interacciones personales y actitudes que diseñamos para satisfacer las necesidades de un 
cliente y que está en nuestra área de especialidad. Es decir todo lo que sale de la institución 
educativa y que el alumno  (cliente) recibe. 
Desarrollo institucional 
Esfuerzo planificado que visualiza la institución con la finalidad de 
incrementar  la efectividad y la salud de la organización. 
Objetivos estratégicos: 
Se refiere a los marcos referenciales que la institución se traza como  parte de 




Hace referencia al conjunto de alicientes que contribuyen a la permanencia de 
los participantes en la organización. 
Cobertura: 
Se refiere a la aceptación y demanda  en cuanto a alumnado  por parte de la 
comunidad. 
Imagen institucional:  
Percepción manifestada por la comunidad con respecto a la organización,  
















CAPÍTULO III: HIPÓTESIS Y VARIABLES 
3.1.-Hipótesis 
3.1.1.-Hipótesis General: 
HG: Existe  relación entre el Clima Institucional y la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica 
de Madre de Dios  - 2012. 
3.1.2.-Hipótesis Específicas: 
H1:Existe  relación entre la Identidad Institucional  y la Calidad en el Servicio Educativo 
ofertado en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica 
de Madre de Dios  - 2012. 
H2:Existe  relación entre las Relaciones Interpersonales y la  Calidad de Servicio 
Educativo ofertado  en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
H3:Existe relación entre la Dinámica Institucional y la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado  en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica 
de Madre de Dios  - 2012. 
3.2.- Variables: 
Variable 1: 
Clima Institucional:  
 
Definición conceptual.  
El clima institucional o ambiente de trabajo en las organizaciones constituye uno de los 
factores determinantes y facilitadores de los procesos organizativos y de gestión, además 
de los de innovación y cambio. Este es, el espacio en el que confluyen los miembros de 
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una institución educativa superior y a partir del cual se dinamizan las condiciones 
ambientales que caracterizan a cada universidad.  
Variable 2: 
Calidad de Servicio Educativo 
Definición conceptual: 
La calidad de Servicio Educativo significa incorporar un sistema de gestión que permita 
simplificar procesos, eliminar fallos, errores y costos añadidos, terminar con la no-calidad 
en el sentido más amplio, y especialmente ser eficaz y eficiente en la formación de las 
personas que integren la sociedad del futuro y para hacer esto posible es necesario 
desarrollar en los estudiantes las competencias técnicas, conocimientos y habilidades 
















1.1.   Operacionalización de las variables 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
Variable 1 






 Compromiso con la Institución. 
 Implicancia y pertenencia. 
 Cohesión entre el personal. 
 Participación en las actividades 
 Satisfacción por la labor realizada. 
 Comunicación entre los miembros. 
 Valores e ideales que comparten. 
 Cooperación y ayuda mutua. 
 Confianza entre el personal. 
 Estructura respecto a la normatividad. 
 Monitoreo y supervisión. 
 Responsabilidad y autonomía. 















 Eficacia en el logro de los objetivos. 
 Retroalimentación y evaluación. 
 Eficiencia en el uso de los recursos. 
 Mantenimiento e infraestructura. 
 Normas de convivencia. 
 Cumplimiento de las expectativas. 
 Motivación por aprender. 
 Necesidades de servicio cubiertas. 
 Preocupación docente. 
 Nivel de percepción de la comunidad. 
 Participación en eventos. 
 Reconocimiento de la comunidad. 













CAPÍTULO IV: METODOLOGÍA 
4.1.-Enfoque de investigación 
El enfoque del estudio es cuantitativo. Ruiz (1999), enfatiza las características que asume 
este enfoque y señala que la: 
Investigación centrada en la descripción y explicación. Estudios bien definidos, 
estrechos. No obstante, está dirigida por teorías e hipótesis expresadas 
explícitamente. La investigación se concentra en la generalización y en la 
abstracción. Los investigadores buscan obtener una clara distinción entre hechos y 
valores objetivos.  Los investigadores se esfuerzan por usar un acercamiento 
consistentemente racional, verbal y lógico a su objeto de estudio. Son centrales las 
técnicas estadísticas y matemáticas para el procesamiento cuantitativo de 
datos.(p.51). 
 
4.2.-Tipo de investigación 
El tipo de investigación que se aplicó fue el: Descriptivo – Correlacional.Descriptivo:   
Porque se busca medir las variable de estudio, para poder describirlas en los términos 
deseados. (Hernández,2000).Correlacional: Debido a que estamos interesados en la 
determinación del grado de correlación existente entre dos variables de interés en una 
misma muestra de sujetos. De corte transversal:   Porque la recolección de los datos se 
realiza en un solo momento, en un tiempo único. 
4.3.- Diseño de investigación: 
El diseño de estudio  que empleamos fue: descriptivo – correlacional,  el cual 
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Denotación: 
M  = Muestra de investigación  
Ox = Clima institucional 
Oy = Calidad del Servicio Educativo 
r      = Relación entre variables  
4.4.- Población y muestra 
Población: 
La población de estudio  estuvo formada por  los  estudiantes de la Carrera 
Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  
2012. 
Tabla 1 
Distribución poblacional de los estudiantes de la Carrera Profesional de 
Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios 2012. 





281 281 100 
TOTAL 281 281 100 




Tabla  2 
Distribución  poblacional  de  los  Alumnos  de la Carrera Profesional de 






Fuente: Dirección General de Asuntos Académicos de la UNAMAD. 
 
Muestra: 
Hernández y otros (2008), la muestra se define como un subgrupo de la población. Como 
no es posible medir a toda la población, se selecciona una muestra la cual debe ser un fiel 
reflejo del universo. 
Para la presente investigación, la muestra se ha seleccionado, siguiendo los 
conceptos de muestra intencional, no probabilística, mediante la cual se aplicó los 
instrumentos de medición a 86 estudiantes de la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 





Hombres Mujeres Total 
Alumnos 56 30 86 
Criterios de inclusión- exclusión. 
 Son características que sirven para diferenciar quién participa como población en la 
investigación y quiénes no. Los criterios de inclusión son  límites que discriminan entre los 
que fueron parte del estudio y los que no lo fueron. La población está constituida por el 
siguiente criterio: 
Carrera Profesional de Ecoturismo 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios 
Semestre académico 
1er 2do 3ro 4to 5to 6to 7mo 8vo 9no 10mo Total % 
40 42 38 35 25 24 24 17 18 18 281 100 
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Inclusión: -estudiantes de la carrera profesional sólo de Ecoturismo - estudiantes 
matriculados-estudiantes con asistencia regular -sexo masculino y femenino-Estudien en el 
turno diurno. 
Exclusión: estudiantes trasladados de otras instituciones educativas -estudiantes que no 
necesitan el uso de internet para la realización de sus trabajos manuales e intelectuales –
estudiantes trasladados de otras carreras profesionales. 
4.5.- Técnicas e instrumentos de recolección de información:  
Las técnicas e instrumentos que se  utilizaron  en el presente trabajo  para la 
recolección de la información, se  desarrollaron de acuerdo a las características y 
necesidades de cada variable. Así tenemos para la encuesta, el instrumento son los 
cuestionarios.  
Instrumentos: 
Se utilizaron instrumentos validados y codificados, los cuales nos permitieron 
recoger la información y medir las variables para efectuar las correlaciones y 
comparaciones correspondientes. 
Las técnicas e instrumentos que se han utilizado para la recolección de la información, se 
han desarrollado de acuerdo con las características y necesidades que se han requerido para 
cada variable, es decir para la variable:1  que está representado por el Clima Institucional y 
la variable:2  que está representado por la Calidad de Servicio Educativo 
De la variable:1.- Está constituida  por la Clima Institucional,  desde la percepción de los 
estudiantes se estudia la Identidad Institucional, las Relaciones Interpersonales y la 
Dinámica Institucional,  para ello se elaboró un conjunto de ítems y acciones realizadas por 
el estudiante  a través de la observación sistemática que le posibilitó responder a las 
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interrogantes. Hemos tenido la finalidad de cumplir y cubrir con el mínimo necesarios de 
indicadores de cada dimensión. 
De la variable:2.- Para la recolección de la información de la Calidad de Servicio 
Educativo se procedió a elaborar un conjunto de ítems con temas del Desarrollo 
Institucional, Satisfacción Educativa e Imagen Institucional. 
La encuesta es una de las técnicas más utilizadas en la investigación educativa, está 
compuesta de una serie de técnicas específicas destinadas a recoger, procesar y analizar 
información sobre los objetivos de la investigación. El rasgo definitivo de la encuesta es  el 
uso un cuestionario como instrumento para recolectar los datos requeridos. Las 
características que describe y mide son las propiedades conocidas como variables. 
La encuesta, también llamada encuesta social, tiene una gran versatibilidad, en cuanto a los 
tipos de información que permite recoger y procesar. Las que utilizamos fue en un solo 
momento o punto del tiempo, éstas fueron las encuestas transversales o transeccionales. 
Elaboración del cuestionario 
El cuestionario con el cual recogimos la información que nos permitió obtener 
conocimientos, que a su vez den respuestas a las preguntas contenidas en el problema de la 
investigación, no tuvo reglas fijas por lo tanto debimos recurrir al sentido común y a la 
experiencia de otros investigadores mediante el conocimientos de otros cuestionarios 
utilizados. Sin perjuicio de reconocer esta afirmación, existen algunas sugerencias que todo 
investigador debe conocer como: el contenido de las preguntas, la redacción, el tipo de 
preguntas, su ordenamiento y derivación. 
Previamente se establecieron las relaciones entre los aspectos que influyen sobre el 
problema, luego se establecieron los indicadores que se quisieron medir (interrogantes para 
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los objetivos específicos), se detectó el contexto donde se manifestó el problema, se esbozó 
la sistematización de las variables, se seleccionaron las técnicas e  instrumentos  
adecuados, se construyeron los ítems, se establecieron los parámetros o escalas de 
medición. 
 Toda la técnica que encierra la elaboración del cuestionario, respecto a la formulación de 
las preguntas sobre el contenido y para ello de aplicó las siguientes reglas: 
a) No se formuló preguntas sobre materias acerca de las cuales la mayoría de los 
entrevistados no tenían conocimiento. 
b) Algunos objetivos requirieron de una pregunta para obtener la información que se 
necesitó. 
c) Las preguntas se presentaron en diversas perspectivas desde las cuales  contestaron. 
d) Las preguntas se redactaron en forma clara, con el uso de términos que pudieron ser 
comprendidos por todas las personas que luego  respondieron. 
e) Las preguntas no contuvieron palabras emocionalmente cargadas, de tal modo, que 
no suscitaron reacciones de rechazo frente a ellas. 
f) Una misma pregunta no se refirió a varios temas a la vez. 
g) Las preguntas fueron cerradas o estructuradas se formularon en forma de opciones 
múltiples. 
h) El cuestionario comenzó con preguntas generales que tenga dificultades para ser 
respondidas. 
i) Se cuidó  que la respuesta a una pregunta no estuviera influenciado por  respuestas 
dadas anteriormente a una pregunta del mismo cuestionario. 
j) Una vez terminada la primera versión del cuestionario se probó en un grupo de 
personas que tuvieran características similares, con el fin de comprobar la dificultad 
de algunas preguntas, el uso de términos inapropiados, acciones negativas  a otras, 
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etc. Una vez que se tuvo esta información, se procedió a revisar la versión original, 
su impresión y su aplicación. 
Ficha técnica del instrumento 
Ficha técnica. Variable Clima institucional. Ficha técnica del cuestionario del clima 
institucional. FICHA TÉCNICA:  
Nombre:  Cuestionario Clima institucional  
Autor:  Mario Martin Bris  
Año de edición:  1999  
Dimensiones:  Explora las dimensiones de identidad  
institucional, relaciones  interpersonales  
y dinámica institucional del clima 
institucional.  
Ámbito de aplicación:  Universidad de Alcalá de Hanares. 
España. Profesores de diversos centros 
públicos de Infantil/Primaria y/o 
Secundaria y superior 
Administración:  Individual y Colectiva  
Duración:  10 minutos (aproximadamente)  
Objetivo:  Evaluar el clima institucional  
Validez:  Estudio factorial exploratorio con varios 
grupos de profesores, dio como resultado 
3 dimensiones del clima de trabajo, 
agrupados en cuatro grandes factores 
(Identidad institucional, relaciones 
interpersonales, Dinámica institucional).  
Confiabilidad:  Se ha probado la fiabilidad de medida del 
instrumento completo y de cada una de 
sus dimensiones mediante el coeficiente 
de consistencia interna de Cronbach, que 
ha resultado muy alto (mayor que 0,9).  
Adaptado:  Gloria Echegaray  Carreño-Universidad 
Nacional Amazónica de Madre de Dios, 
2012.  
Campo de Aplicación:  Estudiantes de la UNAMAD.  
Validez:  De contenido, por opinión de cinco 
expertos de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios a través del 
índice de V de Aiken. Valor del índice de 
V de Aiken = 0.98  
Confiabilidad  Por consistencia interna, a partir del 
análisis del coeficiente de consistencia 
interna Alfa de Cronbach = 0.948  
Aspectos a Evaluar:  El test está constituido por 20 ítems 
distribuidos en 3 áreas. A continuación se 
detalla: Área I: Identidad Institucional: 
Constituido por 08 ítems Área II: 
Relaciones Interpersonales: Constituido 
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por 08 ítems Área III: Dinámica 
Institucional: Constituido por 04 ítems.  
Calificación:  Según escala de tipo Likert  
Categorías :  Muy buena (121-150) Buena (91 - 120) 
Regular (61 - 90) Mala (31- 60) Muy 





Ficha técnica del cuestionario de Calidad de Servicio Educativo. FICHA 
TÉCNICA:  
Nombre:  Cuestionario de Calidad de Servicio 
Educativo  
Autor:  Edison Duque Oliva-César Chaparro 
Pinzón  
Año de edición:  2004  
Administración:  Individual y Colectiva  
Duración:  20 minutos (aproximadamente)  
Objetivo:  Evaluar la Calidad de Servicio educativo 
Adaptado:  Gloria Echegaray Carreño – UNAMAD. 
Validez:  De contenido, por opinión de cinco 
expertos de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios, a través 
del índice de V de Aiken. Valor del 
índice de V de Aiken = 0.98  
Confiabilidad:  Por consistencia interna, a partir del 
Análisis por el coeficiente Alfa de 
Cronbach. Valor del coeficiente Alfa de 
Cronbach = 0.915  
Campo de Aplicación:  Estudiantes de la UNAMAD  
Aspectos a Evaluar:  El test está constituido por 15 items 
distribuidos en 3 áreas. A continuación 
se detalla: Área I: Desarrollo 
Institucional: Constituído por 06 ítems 
Área II: Satisfacción Educativa: 
Constituido por 06 ítems Área III: 
Imagen Institucional: Constituido por 06 
ítems Área IV: Relaciones 
interpersonales: Constituido por 03 
ítems.  
Calificación:  Según escala de tipo Likert  
Categorías :  Muy buena (97 – 120) buena (73 – 96) 






4.6.- Tratamiento estadístico 
Las técnicas para el análisis e interpretación de resultados se procedió con el 
procesamiento estadístico  descriptivo e inferencial, mediante el parámetro estadístico de 
correlación Rho de Spearman, en un nivel de significación del 5% de error y una confianza 
del 95%); y para el análisis cuantitativo se hizo  uso del marco teórico y antecedentes de 
estudios: 













El  procesamiento de datos se realizó  en forma computarizada, teniendo como 















CAPÍTULO V: RESULTADOS 
5.1.- Validez  y confiabilidad de los instrumentos 
Validación de los instrumentos: 
Sabino (1986) con respecto a la validez; sostiene: “Para que una escala pueda 
considerarse como capaz de aportar información objetiva debe reunir los siguientes 
requisitos básicos: validez y confiabilidad”(p.17). 
De lo expuesto en el párrafo anterior se define la validación de los 
instrumentos como la determinación de la capacidad de los cuestionarios para medir las 
cualidades para lo cual fueron construidos. Por lo cual,  este procedimiento se realizó a 
través de la evaluación de juicio de expertos  los cuales determinaron la adecuación 
muestral de los ítem de los instrumentos. 
A los Profesionales designados se les alcanzo la matriz de consistencia, los 
instrumentos y la ficha de validación donde se determinaron: la correspondencia de los 
criterios, objetivos e ítems, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje.  
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos 
consideraron la existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos del 
estudio y los ítems constitutivos de los dos instrumentos de recopilación de la información. 
Asimismo, emitieron los resultados que se muestran en los instrumentos de opinión de 
expertos. 
El criterio de confiabilidad del instrumento, se determinó en la presente investigación, por 
el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, requirió de una sola 
administración del instrumento de medición y produce valores confiables que oscilan entre 
uno y cero. Es aplicable a escalas de varios valores posibles, por lo que puede ser utilizado 
para determinar la confiabilidad en escalas cuyos ítems tienen como respuesta más de dos 
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opciones. Su fórmula determina el grado de consistencia y precisión; la escala de valores 
que determina la confiabilidad está dada por los siguientes valores:  
Criterio de confiabilidad valores  
No es confiable                      -1 a 0  
Baja confiabilidad                   0.01 a 0. 49  
Moderada confiabilidad         0.5 a 0.75  
Fuerte confiabilidad               0.76 a 0.89  
Alta confiabilidad                   0.9 a 1 
Análisis de fiabilidad 
Tabla  4 
 Estadísticos de fiabilidad 
Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos 
Clima Institucional ,959 20 
Calidad de Servicio educativo ,949 15 
 
El instrumento que midió el Clima Institucional,  presentó alta confiabilidad con un valor 
del estadígrafo de 0.959 y con un instrumento que consta de 20 preguntas. 
El instrumento que midió la  Calidad de servicio Educativo  presentó alta confiabilidad con 
un valor del estadígrafo de 0.949 y con un instrumento que consta de 15 preguntas. 
Como ambos instrumentos presentaron alta confiabilidad en sus respectivas versiones, 
pudimos afirmar que existían razones suficientes para  aplicar los instrumentos. 
Validación de los instrumentos 
 En  relación a la validez, se refiere al grado en que un instrumento de medición 
realmente mide la variable o variables de estudio que pretende medir. 
 Una de las preocupaciones de la investigación fue la validación de los instrumentos 
de recojo de información; en ese sentido, debemos indicar, que el cuadro de 
operacionalización de las variables a través de las dimensiones e indicadores, fue la matriz 
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para formular los ítems que integraron el instrumento seleccionado. 
 Por otro lado, los instrumentos  se validaron por el método de juicio de expertos, 
por parte de los docentes que ostentan el grado académico de Doctor, dichos docentes 
pertenecen a la  Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, ellos 
opinaron favorablemente para su aplicación a través de una ficha de validación de 
instrumento. 
     Cuadro  1 
Resultados de la Validación  a  juicio de los expertos 
Expertos Criterios Indicadores Valoraciones 
D R B E 
 
Dr. Adler Canduelas S. 
Claridad Utiliza un lenguaje apropiado    x 
Coherencia Relaciona la variable, 
dimensiones e indicadores 
   x 
Veracidad Evidencia logros de aprendizaje   x  
Secuencia Dispone orden en los reactivos   x  
Suficiencia Expresa todas las dimensiones 
que comprende la variable 
   x 
Promedio de validación 18,2 
 
Dr. Israel Ramos 
Estacio 
Claridad Utiliza un lenguaje apropiado   x  
Coherencia Relaciona la variable, 
dimensiones e indicadores 
   x 
Veracidad Evidencia logros de aprendizaje   x  
Secuencia Dispone orden en los reactivos   x  
Suficiencia Expresa todas las dimensiones 
que comprende la variable 
   x 
Promedio de validación 17,4 
 
Dr. Raúl Cortez 
Berrocal 
 
Claridad Utiliza un lenguaje apropiado   x  
Coherencia Relaciona la variable, 
dimensiones e indicadores 
   x 
Veracidad Evidencia logros de aprendizaje   x  
Secuencia Dispone orden en los reactivos   x  
Suficiencia Expresa todas las dimensiones 
que comprende la variable 
  x  
Promedio de validación 17,4 
Promedio total de validación 17.7 
 
Fuente: Ficha de validación UNE. 
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5.2.- Presentación y análisis de los resultados 
 




TABLA  05 
 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
 Totalmente en desacuerdo 9 10,5 10,5 
En desacuerdo 34 39,5 50,0 
Más o menos de acuerdo 24 27,9 77,9 
De acuerdo 18 20,9 98,8 
Totalmente de acuerdo 1 1,2 100,0 
Total 86 100,0  
 
Respecto a la dimensión Identidad Institucional, de la variable Clima Institucional, 
apreciamos que el 10.5% de los encuestados afirma estar totalmente en desacuerdo con su 
desarrollo, el 39.5% nos dice que está en desacuerdo, y el 27.9% está más o menos de 
acuerdo, es decir que el 77.9% de los estudiantes encuestados se manifiestan insatisfechos 
con el desarrollo de esta dimensión ; por otro lado, el 20.9% nos dice estar de acuerdo y el 
1.2% está totalmente de acuerdo con el desarrollo de la dimensión. 











                       Figura  1 
         Relaciones Interpersonales 
     Tabla  6 
                                               Relaciones Interpersonales 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
 Totalmente en desacuerdo 3 3,5 3,5 
En desacuerdo 37 43,0 46,5 
Más o menos de acuerdo 26 30,2 76,7 
De acuerdo 20 23,3 100,0 
Total 86 100,0  
 
Respecto a la dimensión Relaciones Interpersonales de la variable Clima Institucional, 
apreciamos que el 3.5% de los encuestados afirma estar totalmente en desacuerdo con su 
desarrollo, el 43.0% nos dice que está en desacuerdo y el 30.2% está más o menos de 
acuerdo, es decir que el 76.7% de los estudiantes encuestados se manifiestan insatisfechos 
con el desarrollo de esta dimensión, por otro lado el 23.3% nos dice estar de acuerdo con el 
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                                                    Dinámica Institucional 
      Tabla  7 
Dinámica Institucional 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
 Totalmente en desacuerdo 8 9,3 9,3 
En desacuerdo 33 38,4 47,7 
Más o menos de acuerdo 29 33,7 81,4 
De acuerdo 11 12,8 94,2 
Totalmente de acuerdo 5 5,8 100,0 
Total 86 100,0  
 
Respecto a la dimensión Dinámica Institucional  de la variable Clima Institucional 
apreciamos que el 9.3% de los encuestados afirma estar totalmente en desacuerdo con su 
desarrollo, el 38.4% nos dice que está en desacuerdo y el 33.7% está más o menos de 
acuerdo, es decir que el 81.4% de los estudiantes encuestados se manifiestan insatisfechos 
































5.8% está totalmente de acuerdo con el desarrollo de la dimensión. 




                                               El Clima Institucional 
     Tabla 8 
El Clima Institucional 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
 Totalmente en desacuerdo 3 3,5 3,5 
En desacuerdo 38 44,2 47,7 
Más o menos de acuerdo 28 32,6 80,2 
De acuerdo 16 18,6 98,8 
Totalmente de acuerdo 1 1,2 100,0 
Total 86 100,0  
 
Respecto a la variable Clima Institucional, apreciamos que el 3.5% de los encuestados 
afirma estar totalmente en desacuerdo con su desarrollo, el 44.2% nos dice que está en 
desacuerdo y el 32.6% está más o menos de acuerdo, es decir que el 80.2% de los 
estudiantes encuestados se manifiestan insatisfechos con el desarrollo de esta variable, por 
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desarrollo de la variable. 
 
 
Figura 4  
 
                                                 Desarrollo Institucional 
      Tabla  9 
         Desarrollo Institucional  
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
 Totalmente en desacuerdo 5 5,8 5,8 
En desacuerdo 36 41,9 47,7 
Más o menos de acuerdo 26 30,2 77,9 
De acuerdo 15 17,4 95,3 
Totalmente de acuerdo 4 4,7 100,0 
Total 86 100,0  
 
Respecto a la dimensión  Desarrollo Institucional  de la variable Calidad de Servicio 
Educativo  apreciamos que el 5.8% de los encuestados afirma estar totalmente en 
desacuerdo con su desarrollo, el 41.9% nos dice que está en desacuerdo y el 30.2% está 
más o menos de acuerdo, es decir que el 77.9% de los estudiantes encuestados se 
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dice estar de acuerdo y el 4.7% está totalmente de acuerdo con el desarrollo de la 
dimensión. 





      Tabla 10  
Satisfacción Educativa 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
 Totalmente en desacuerdo 6 7,0 7,0 
En desacuerdo 34 39,5 46,5 
Más o menos de acuerdo 25 29,1 75,6 
De acuerdo 16 18,6 94,2 
Totalmente de acuerdo 5 5,8 100,0 
Total 86 100,0  
 
Respecto a la dimensión Satisfacción Educativa  de la variable Calidad  de Servicio 
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desacuerdo con su desarrollo, el 39.5% nos dice que está en desacuerdo y el 29.1% está 
más o menos de acuerdo, es decir que el 75.6% de los estudiantes encuestados se 
manifiestan insatisfechos con el desarrollo de esta dimensión , por otro lado el 18.6% nos 
dice estar de acuerdo y el 5.8% está totalmente de acuerdo con el desarrollo de la 
dimensión. 
      
 
Figura 6  
 Imagen Institucional 
     Tabla 11 
                 Imagen Institucional 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
 Totalmente en desacuerdo 7 8,1 8,1 
En desacuerdo 33 38,4 46,5 
Más o menos de acuerdo 25 29,1 75,6 
De acuerdo 17 19,8 95,3 
Totalmente de acuerdo 4 4,7 100,0 
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Respecto a la dimensión Imagen Institucional de la variable  Calidad de Servicio educativo 
apreciamos que el 8.1% de los encuestados afirma estar totalmente en desacuerdo con su 
desarrollo, el 38.4% nos dice que está en desacuerdo y el 29.1% está más o menos de 
acuerdo, es decir que el 75.6% de los estudiantes encuestados se manifiestan insatisfechos 
con el desarrollo de esta dimensión , por otro lado el 19.8% nos dice estar de acuerdo y el 
4.7% está totalmente de acuerdo con el desarrollo de la dimensión.  
 
Figura 7 
Calidad de Servicio Educativo 
      Tabla 12 
Calidad  de Servicio Educativo 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
 Totalmente en desacuerdo 5 5,8 5,8 
En desacuerdo 34 39,5 45,3 
Más o menos de acuerdo 28 32,6 77,9 
De acuerdo 15 17,4 95,3 
Totalmente de acuerdo 4 4,7 100,0 
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Sobre variable Calidad de Servicio Educativo  apreciamos que el 5.8% de los encuestados 
afirma estar totalmente en desacuerdo con su desarrollo, el 39.5% nos dice que está en 
desacuerdo y el 32.6% está más o menos de acuerdo, es decir que el 77.9% de los 
estudiantes encuestados se manifiestan insatisfechos con el desarrollo de esta variable, por 
otro lado el 17.4% nos dice estar de acuerdo y el 4.7% está totalmente de acuerdo con el 
desarrollo de la variable. 
     
 
     Figura 8 
 Pruebas de normalidad 
 
Antes de realizar la prueba de hipótesis, hemos determinado  el tipo de instrumento  para la 
contrastación; aquí se usó para la prueba de normalidad  el método de Kolmogorov – 
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      Tabla 13 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnov 
Estadístico gl Sig. 
Clima Institucional  ,162 86 ,000 
Calidad de Servicio Educativo ,151 86 ,000 
 
 
Ho: La distribución de valores mantiene una distribución normal. 
Hi: La distribución de valores  no mantiene una distribución normal. 
Sobre la variable  Clima Institucional, el valor estadístico relacionado a la prueba nos 
indicó un valor de 0.162 con 86 grados de libertad, el valor de significancia es igual a 
0.000, como este valor es inferior a 0.05 se infirió que hay razones suficientes para 
rechazar la distribución normal de los valores de la variable Clima Institucional. 
Sobre la variable Calidad de Servicio educativo, el valor estadístico relacionado a la prueba 
nos indicó un valor de 0.151 con 86 grados de libertad, el valor de significancia es igual a 
0.000, como este valor es inferior a 0.05 se infirió que hay razones suficientes para 
rechazar la distribución normal de los valores de la variable Calidad de Servicio Educativo. 
Conclusiones de la prueba de normalidad 
Las variables presentaron una distribución asimétrica, por lo que para efectuar la prueba de 
hipótesis a alcance correlacional se utilizó el estadígrafo de Spearman, al ser exhaustivo 
para determinar la correlación entre las variables. 
Prueba de la hipótesis general: 
Hipótesis planteada: Existe correlación directa y significativa entre el Clima Institucional 
y la Calidad de Servicio Educativo ofertado en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 




Hipótesis nula: No existe correlación directa y significativa entre el Clima Institucional y 
la Calidad de Servicio Educativo ofertado en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 














Hp: El índice de correlación entre las variables será superior a  0.181. 
Ho: El índice de correlación entre las variables será inferior o igual a 0.181. 
El valor de significancia estará asociado al valor α=0.05 
 B. De los instrumentos: 
En la prueba de normalidad se estableció  el uso del índice de correlación de Spearman 
para determinar el grado de relación entre las variables a efectos de contrastar las hipótesis. 













D. Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza al 95% 
Valor de significancia: 05.0  
Muestra: 86, gl=86-2=84 
Zona de rechazo de la hipótesis nula:  181.0/ xyxy   
Correlaciones no paramétricas 








Coeficiente de correlación Rho de Spearman Clima Institucional 
 Calidad de Servicio Educativo ,839 




En la hipótesis general apreciamos que el nivel de correlación es 0.839 puntos, fuerte y 
positiva, superior a 0.181 y su valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que la 
correlación es directa, fuerte y significativa, al ser mayor al valor crítico de zona de 
rechazo de hipótesis nula podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la 
hipótesis nula. 
Conclusión: Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo que 
podemos inferir que: Existe correlación directa y significativa entre el Clima Institucional 
y la Calidad de Servicio Educativo ofertado en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
Prueba de hipótesis específicas 
 
Prueba de hipótesis específica N° 01 
 
Hipótesis planteada: Existe  relación significativa entre la Identidad Institucional  y la 
Calidad en el Servicio Educativo ofertado en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
Hipótesis nula: No existe  relación significativa entre la Identidad Institucional  y la 
Calidad en el Servicio Educativo ofertado en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
















Hp: El índice de correlación entre las variables será superior a 0.181. 
Ho: El índice de correlación entre las variables será inferior o igual a 0.181. 
El valor de significancia estará asociado al valor α=0.05 
 B. De los instrumentos: 
En la prueba de normalidad se estableció  el  uso del índice de correlación de Spearman 
para determinar el grado de relación entre las variables a efectos de contrastar las hipótesis. 
 













D. Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza al 95% 
Valor de significancia: 05.0  
Muestra: 86, gl=86-2=84 
Zona de rechazo de la hipótesis nula:  181.0/ xyxy   
Correlaciones no paramétricas 
            Cuadro 3 
Correlaciones 
Coeficiente de correlación Rho de Spearman Identidad Institucional 
 Calidad  de Servicio Educativo ,778 
Sig. (bilateral) ,000 
N 86 
 
En la hipótesis específica N°1 apreciamos que el nivel de correlación es 0.778 puntos, 
fuerte y positiva, superior a 0.181 y su valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que 
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la correlación es directa, fuerte y significativa, al ser mayor al valor crítico de zona de 
rechazo de hipótesis nula podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la 
hipótesis nula. 
Conclusión: Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo que 
podemos inferir que: Existe  relación significativa entre la Identidad Institucional  y la 
Calidad en el Servicio Educativo ofertado en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012.  
Prueba de hipótesis específica N°2 
Hipótesis planteada: Existe  relación significativa entre las Relaciones Interpersonales y 
la  Calidad de Servicio Educativo ofertado  en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
Hipótesis nula: No existe  relación significativa entre las Relaciones Interpersonales y la  
Calidad de Servicio Educativo ofertado  en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 














Hp: El índice de correlación entre las variables será superior a 0.181. 
Ho: El índice de correlación entre las variables será inferior o igual a 0.181. 
El valor de significancia estará asociado al valor α=0.05 
 B. De los instrumentos: 
En la prueba de normalidad se estableció que se hará uso del índice de correlación de 

















D. Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza al 95% 
Valor de significancia: 05.0  
Muestra: 86, gl=86-2=84 
Zona de rechazo de la hipótesis nula:  181.0/ xyxy   
Correlaciones no paramétricas 
             Cuadro 4 
Correlaciones 
Coeficiente de correlación Rho de Spearman Relaciones Interpersonales 
 Calidad de Servicio  Educativo ,826 
Sig. (bilateral) ,000 
N 86 
 
En la hipótesis específica N°2 apreciamos que el nivel de correlación es 0.826 puntos, 
fuerte y positiva, superior a 0.181 y su valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que 
la correlación es directa, fuerte y significativa, al ser mayor al valor crítico de zona de 
rechazo de hipótesis nula podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la 
hipótesis nula. 
Conclusión: Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo que 
podemos inferir que: Existe  relación significativa entre las Relaciones Interpersonales y la  
Calidad de Servicio Educativo ofertado  en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 





Prueba de hipótesis específica N°3 
Hipótesis planteada: Existe relación significativa entre la Dinámica Institucional y la 
Calidad de Servicio Educativo ofertado  en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
 
Hipótesis nula: No existe relación significativa entre la Dinámica Institucional y la 
Calidad de Servicio Educativo ofertado  en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
 














Hp: El índice de correlación entre las variables será superior a 0.181. 
Ho: El índice de correlación entre las variables será inferior o igual a 0.181. 
El valor de significancia estará asociado al valor α=0.05 
 B. De los instrumentos: 
En la prueba de normalidad se estableció que se hará uso del índice de correlación de 
Spearman para determinar el grado de relación entre las variables a efectos de contrastar 
las hipótesis. 













D. Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza al 95% 
Valor de significancia: 05.0  
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Muestra: 86, gl=86-2=84 
Zona de rechazo de la hipótesis nula:  181.0/ xyxy   
Correlaciones no paramétricas 
             Cuadro 5 
Correlaciones 
Coeficiente de correlación Rho de Spearman Dinámica Institucional 
 Calidad de Servicio Educativo ,824 
Sig. (bilateral) ,000 
N 86 
 
En la hipótesis específica N°3 apreciamos que el nivel de correlación es 0.824 puntos, 
fuerte y positiva, superior a 0.181 y su valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que 
la correlación es directa, fuerte y significativa, al ser mayor al valor crítico de zona de 
rechazo de hipótesis nula podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la 
hipótesis nula. 
Conclusión: Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo que 
podemos inferir que: Existe relación significativa entre la Dinámica Institucional y la 
Calidad de Servicio Educativo ofertado  en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
 
5.3.- Discusión de resultados 
 
Tomando en cuenta el análisis realizado a las variables objeto de estudio, y desde 
los resultados obtenidos, se ha determinado, para el caso de la carrera profesional de 
Ecoturismo de la Universidad nacional Amazónica de Madre de Dios-2012, que entre  
Clima Institucional y Calidad de Servicio Educativo existe una relación directa.   Esta 
afirmación la sustentamos en los resultados del coeficiente de correlación de Spearman 
aplicado a las variables, el cual arrojó un puntaje de (0.83). Interpretando la tabla de 
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correlación obtenemos, en primer lugar, que sí existe relación entre las variables en estudio 
ya que los valores están por encima de cero, a esta relación se le denomina positiva. En 
segundo lugar, como sabemos, cuando el coeficiente de correlación se acerca a 1 la 
relación entre variables se incrementa; para el caso de nuestra investigación, el valor 
encontrado indica que el grado de relación entre nuestras variables de estudio es moderada.  
Estos resultados, por lo tanto, nos permiten aceptar nuestra hipótesis general de 
investigación y rechazar la hipótesis nula, en la medida que el p-valor es del 0.000 
existiendo evidencia estadística que respalda lo anteriormente citado. 
 
Coincidimos parcialmente con el estudio realizado por Martínez, (2009) en su trabajo 
de investigación “Clima organizacional y desempeño laboral de los Docentes adscritos al 
Departamento de Educación de la Universidad de Zulia”, en Maracaibo que tiene  
semejanza con nuestros resultados obtenidos, en que concluye que “la correlación existente 
entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los docentes adscritos al 
departamento de Educación, es positiva débil, lo que indica para el caso de la institución 
estudiada, que el clima organizacional influye débilmente en el desempeño laboral de sus 
docentes. Sin embargo, coincidimos totalmente con los demás antecedentes de nuestra 
investigación que señalan que existe una relación directa entre las variables estudiadas. 
Citamos, por ejemplo, el trabajo de Hannco (2011), en su tesis: “Influencia del clima 
organizacional en el desempeño docente de la institución educativa pública N° 70394 del 
distrito de Pucará-Lampa, Puno-2011”, en la que concluye que el clima institucional 
constituye una categoría laboral afectiva que tiene efectos muy poderosos en el desempeño 
docente”, y agrega que después de concluir con su investigación, se pudo determinar que el 
clima organizacional se relaciona directamente con el desempeño docente”. Esto lleva a 
señalar, además, que las variables Clima Institucional institucional-clima organizacional- y 
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desempeño docente no sólo están relacionadas, sino que una influye en la otra para 
determinarla como lo señala Quintero y Africano (2008), en su tesis “Clima 
Organizacional y Desempeño Laboral del Personal de la Empresa Vigilantes Asociados 
Costa Oriental del Lago”, en Venezuela, quien  afirma que “el clima organizacional 
determina el comportamiento de los trabajadores en una organización; comportamiento 
este que ocasiona la productividad de la institución a través de un desempeño laboral 
eficiente y eficaz. Igualmente lo señalan Huamaní  y Vásquez (2010), en su tesis 
“Influencia del clima organizacional en el desempeño docente de la institución educativa 
Nº 24296 m/mx-p de Relave – Pullo” en la que concluyen que “el clima organizacional 
influye significativamente en el desempeño docente, determinando su nivel de calidad. 
Cuando el Clima Institucional no es favorable para los trabajadores su desempeño se ve 
afectado negativamente, así lo señalan Díaz Sosa y Caligiore, (2011) en su trabajo “Clima 
organizacional y desempeño de los docentes en el aula: estudio de un caso”, al concluir  
“que los docentes de enfermería y medicina consideran inadecuado el funcionamiento 
organizacional lo cual no estaría favoreciendo la eficiencia de la Facultad”; y también,  
Huascupe y Páucar (2012) en su trabajo de investigación  “Estudio del clima institucional y 
su relación con el desempeño docente en la institución educativa John  F. Kennedy del 
nivel secundario del distrito de Chincha alta en el año 2012”, quienes señalan entre sus 
conclusiones que “en el desempeño de los docentes influye mucho la relación interna de 
los miembros de la  institución educativa debido a los conflictos que crean un clima 
negativo que afecta el proceso de enseñanza”, es decir el eficiente Calidad de Servicio 
Educativo.  
    Es preciso señalar que la inquietud por el presente trabajo de investigación surgió, 
además de analizar la realidad de la institución en estudio, de lo expresado por Montenegro 
(2003) en su libro “Evaluación del desempeño docente. Fundamentos modelos e 
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instrumentos” donde afirma la influencia del Clima institucional en el desempeño docente, 
agregando que dicho entorno está dado por los ambientes humano y físico. Desde los 
resultados de la presente investigación, se coincide plenamente con sus afirmaciones, pues 
para el caso de la carrera profesional de Ecoturismo de UNAMAD, los resultados arrojan 
un Clima institucional adecuado y una calidad de Servicio Educativo aceptable, lo cual 
significa que uno está ejerciendo influencia positiva sobre el otro, por lo tanto sí hay 
relación significativa entre ambas variables.  
 
  Para poder contrastar la presente investigación con las teorías que sustentan las 
variables de estudio, es necesario desagregarlas por dimensiones y hacer un análisis a partir 
de los resultados porcentuales obtenidos. 
    Para el caso de la variable Clima institucional, en la dimensión Identidad Institucional se 
obtuvo que el 50,8% de los estudiantes consideran que el Clima Institucional tiene relación 
con la Calidad de Servicio Educativo y están de acuerdo, y en la dimensión Relaciones 
Interpersonales el 53,5% de los estudiantes, consideran que las relaciones Interpersonales 
de la institución es adecuado. Esto es, la Dinámica Institucional  alcanza un nivel de 
satisfacción para la gran mayoría de los estudiantes. Podemos deducir que los estudiantes 
valoran más como fortaleza la relaciones interpersonales en la UNAMAD; se está 
produciendo lo que nos dice la teoría Gestaltista: “los sujetos comprenden el mundo que 
les rodea basándose en criterios percibidos en función de la forma en que ven el mundo”. 
Esto quiere decir que la “percepción del medio de trabajo y del entorno es lo que influye en 
su pensamiento”. Ahora bien, si el Clima Institucional, aunque ligeramente en menor 
porcentaje también es adecuado, coincidimos con las teorías Gestaltista y Funcionalista 
cuando se aplican al estudio del clima institucional, al afirmar que existe en común un 
elemento de base que es el “nivel de equilibrio que los sujetos tratan de obtener en la 
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institución que trabajan.”  De lo anterior, se puede decir que los estudiantes tratan de 
alcanzar un nivel de equilibrio entre la Identidad Institucional y la Dinámica Institucional 
con el Clima Institucional. Por ello, cuando se unen las dos dimensiones del Clima 
institucional, el resultado porcentual se ubica con un 84% en el nivel adecuado. Al hablar 
de Clima adecuado nos sustentamos en lo expresado por Elton Mayo en su teoría 
humanista. Esta teoría postula que la comprensión de la naturaleza de las relaciones 
humanas facilita la creación de un clima donde cada individuo es estimulado a expresarse 
libre y sanamente. Se pone énfasis en las personas y se priorizan las relaciones humanas. 
Este ambiente es percibido mayoritariamente, como ya se dijo, por los estudiantes de  
Carrera profesional de Ecoturismo de la UNAMAD - 2012.   
 
     Respecto a la variable Calidad de Servicio Educativo, desagregada en sus cinco 
dimensiones: Desarrollo Institucional, satisfacción educativa,imagen institucional 
encontramos  que los porcentajes más altos en cuatro de ellas, superan el 75%   y  se 
ubican o en el nivel de acuerdo o  en nivel totalmente de acuerdo, dejando totalmente a un 
lado los niveles más o menos de acuerdo y en desacuerdo.  Incluso se obtuvo un porcentaje 
de 55% en la dimensión imagen institucional. Este porcentaje, sin embargo, podría deberse 
al tipo de gestión en la carrera de Ecoturismo. Al ser una institución pública, obviamente 
se requiere del personal con cierto grado de responsabilidad para poder mantenerse en el 
cargo asignado. No obstante, dejamos los canales abiertos para una futura investigación 
que dé mayor sustento científico a esta conjetura.  En forma global, el 55,8% de los 
estudiantes de la carrera profesional de Ecoturismo, consideran estar  más o menos de 
acuerdo con la eficiencia de la Calidad de Servicio Educativo  y el  restante 44,2% 
consideran estar de acuerdo con el servicio educativo.  
 
En estos últimos tiempos las instituciones se encuentran sometidas a retos y cambios 
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constantes, producto del comportamiento de los escenarios donde actúan, que para el caso 
peruano es turbulento, riesgoso, con mucha incertidumbre, consecuencia de su entorno 
interno y externo, como es el caso de las instituciones educativas que tienen el reto de 
formar estudiantes competentes por exigencias sociales, empresariales, económicas e 
institucionales. 
De allí, que actualmente las instituciones educativas requieren del establecimiento de un 
clima institucional adecuado, que favorezca la calidad  de servicio educativo en la 
comunidad, para beneficio de todos los actores que la integran. Actualmente se reconoce 
que un buen clima Institucional favorece los esfuerzos que encaminan la gestión educativa 
hacia la Calidad de Servicio Educativo;  de tal manera que todo aquello que apoye al 
conocimiento de la realidad de la institución es pertinente, más aún si es mencionado entre 
los objetivos institucionales, tal como el Proyecto Educativo Institucional y el Proyecto 
Educativo Regional  2012  para la Región de Madre de Dios. Entonces  es importante dar a 
conocer los objetivos deseables de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios: 
desarrollo de individuos capaces de participar y contribuir más en la sociedad, en el 
mercado laboral, y lograr su bienestar como individuos” (Proyecto Educativo Regional de 
Madre de Dios, 2012). 
Es importante, resaltar la metodología empleada en el estudio, en la cual se consideró una 
muestra de 86 estudiantes, lo que permitió reflejar el estado actual del clima institucional y 
su relación con la Calidad de Servicio Educativo, en el ámbito de la carrera de Ecoturismo 
de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios(UNAMAD) en Puerto 
Maldonado. Muchas investigaciones que se analizaron en el contexto de este trabajo, 
definen la importancia de indagar las características de la Calidad de Servicio educativo 
universitario y el clima institucional en instituciones universitarias, a sabiendas de la 
incidencia que este aspecto puede generar en el desempeño y productividad de sus 
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miembros. De allí que pueden generarse alternativas que pudieren contribuir al 
mejoramiento continuo de la educación en cualquier nivel y modalidad del sistema 
educativo peruano. 
Analizando la dimensión identidad Institucional y Calidad de Servicio Educativo 
arrojo un valor rho igual a 0,42, una relación media entre las variables, este resultado 
estaría indicando que los estudiantes tienen una percepción entre muy buena y regular de la 
identidad con en el clima y una percepción  regular del servicio educativo; de manera que 
se puede interpretar como correlación positiva media. Esto se explica, tomando en cuenta 
la propuesta de Martín (1999), que indica que se logrará buena eficacia en las instituciones 
educativas, hecho que incluye la Calidad de Servicio Educativo, cuando se mantiene una 
Identidad Institucional. De esto se desprende que si no hay una buena identidad no será 
posible que los miembros de la comunidad universitaria intercambien estrategias y técnicas  
para una  buena Calidad  de Servicio Educativo. De la misma manera la investigación de 
Caligiore (2005) sostiene la necesidad de adecuar la estructura organizativa a las funciones 
sustantivas de la universidad, que fomente la mejora del clima institucional, facilitando la 
coordinación y la ejecución de las decisiones, y consecuentemente mejorará el desempeño 
de los docentes y esto en el mejor servicio educativo. Considerando la dimensión 
Relaciones Interpersonales, se obtuvo un valor de 0,47 correlación media, este resultado 
estaría indicando que los estudiantes tienen una percepción entre muy buena y regular de 
las relaciones interpersonales en el clima y una percepción de muy buena a buena de la 
Calidad de Servicio Educativo, de manera que se puede interpretar como correlación 
positiva media. Evidentemente que, una mayor confianza va a permitir a las personas 
compartir necesidades y sueños, aceptar los nuevos cambios para lograr la mejora de la 
Institución y consecuentemente aumentar la Calidad de Servicio Educativo. Teniendo en 
cuenta este resultado, podemos indicar que  presenta coincidencia nuestro trabajo de 
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investigación con Nuñez (2006) quien realizó una investigación, cuyas conclusiones 
muestran tres regiones de comportamientos de sus trabajadores basados en la confianza, 
que es un indicador que debe llamar la atención de los directivos y trabajadores de base, 
para realizar reajustes y contar con un plan de mejora del clima institucional. En ese 
proceso, se espera que la institución educativa tome las decisiones correctivas para mejorar 
la calidad de servicio educativo. Por otro lado, el presente trabajo, tiene como alcance a los 
investigadores en el campo educativo, docentes y autoridades educativas, considerando que 
la investigación, debe practicarse para solucionar los diferentes problemas que se 
relacionan con el aprendizaje de los estudiantes. Teniendo en cuenta la dimensión 
relaciones interpersonales y calidad de servicio educativo se obtuvo un valor de 0,83 
correlación media, este resultado estaría indicando que los estudiantes tienen una 
percepción entre  regular a buena de la participación en el clima institucional y una 
percepción de regular a buena de la calidad de servicio educativo; de manera que se puede 
interpretar como correlación positiva media. Martín (1999) señala que el grado en que el 
profesorado propicia la participación de los compañeros, padres y alumnos, se generará un 
mayor trabajo efectivo, en buena cuenta, propiciará un mejor servicio educativo. De esto se 
desprende, la importancia de la participación de la comunidad universitaria en solucionar 
los problemas de su institución e identificándose con ella, y esto podría mejorar el Servicio 
educativo. Asimismo, Milla (2008) en su estudio concluye que existe una correlación 
moderada significativa entre la dimensión participación del clima organizacional y el 
desempeño de los docentes como servicio educativo.  
Las características del sistema organizacional generan un determinado clima 
institucional que repercute sobre las motivaciones de los miembros de la organización y 
sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene obviamente una gran 
variedad de consecuencias para la organización. Es en esta medida que se explica la 
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correlación entre Clima Institucional y  Calidad de Servicio educativo; según opinión de 
los estudiantes, indica que cuanto mayor es el clima institucional en la institución 
educativa mayor será la Calidad de Servicio Educativo. El conocimiento del clima 
institucional, proporciona retroalimentación acerca de los procesos que determinan los 
comportamientos organizacionales, permitiendo además, introducir cambios planificados, 
tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o 
en uno o más de los subsistemas que la componen. Una limitación del presente estudio, es 
que los hallazgos pueden estar sesgados, porque se basa en la percepción de los estudiantes 
únicamente.  
En base a los resultados hallados en el presente trabajo, se identifica que estos guardan 
relación o coherencia con otros trabajos de investigación que tratan de forma relativa la 
misma problemática. Algunos por el contrario, discrepan en algunos puntos específicos. 
La relación significativa entre las dos variables de estudio es  también refrendado por Nano 
de Bello(1998) donde establece y destaca  que el objetivo del Clima Institucional es el  eje 
central del proceso educativo. Esta definición tiene relación con la presente tesis, ya que 
las dimensiones de las dos variables: Identidad Institucional junto al desarrollo de las 
Relaciones Interpersonales y la Dinámica Institucional tienen relación significativa para 
desarrollar procesos pedagógicos acorde a las exigencias sociales, de ahí que los docentes 
no sólo deben dedicarse a enseñar, sino a formar estudiantes capaces de sobrevivir en una 
sociedad de la información de conocimientos múltiples y del aprendizaje continuo. 
Las reformas educativas que surgen desde los actores son parte fundamental de su 
implementación, son las que llegan a tener mayor consistencia y posibilidad de alcanzar los 
propósitos establecidos, por ello, es un acierto la generación de espacios de análisis para 
que se ofrezcan diferentes posiciones y se encuentren vías para impulsar y mejorar la 
calidad de servicio educativo en la carrera de Ecoturismo de la UNAMAD, en donde 
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hablar de calidad de la educación se ha convertido en frase recurrente en los discursos que 
ofrecen la optimización y mejora de los servicios educativos, expresión que no puede 
eludirse; pero,  son los elementos que la caracterizan; sabemos que una educación de 
calidad es multidimensional desde su concepción. 
La hipótesis específicas demostradas subrayan que no hay prescripción simple para su 
caracterización de sus dimensiones de las dos variables, interactúan muchos factores, 
bastan algunos ejemplos: los estudiantes y sus antecedentes; el personal docente y sus 
competencias; las escuelas, su estructura organizativa, los planes y programas, la 
investigación la infraestructura, frente a las expectativas de la sociedad. Desde el punto de 
vista de Schmelkes(2000): “La calidad que estamos buscando como resultado de la 
educación debe entenderse claramente como su capacidad de proporcionar a los alumnos el 
dominio de los códigos culturales básicos, las capacidades para la participación 
democrática y ciudadana, el desarrollo de la capacidad para resolver problemas y seguir 
aprendiendo, y el desarrollo de valores y actitudes acordes con una sociedad que desea una 
vida de calidad para todos sus habitantes”(p.34). En el programa Querétaro por la Calidad 
de la Educación (Quecale), se establece que: 
“La calidad educativa, en el marco de las políticas nacional e internacional se manifiesta 
como una finalidad sustantiva para impulsar mejores procesos de planeación y 
organización de las escuelas y formación de los alumnos. Estas políticas insertas en 
sociedades dinámicas y de transformación, plantean que los docentes, padres de familia y 
autoridades educativas promuevan actitudes de compromiso, responsabilidad, participación 
y diálogo frente al hecho educativo”(p.71). 
En las afirmaciones anteriores se da cuenta de una orientación hacia el desarrollo de las 
competencias de los estudiantes y, además, de lo significativo que resulta ser la 
participación y compromiso de los actores educativos para lograrlo la que refrenda el grado 
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de relación fuerte que tienen las dimensiones de las dos variables de estudio de nuestra 
investigación. Se plantea que las instituciones educativas, supervisiones y todas las 
unidades educativas del sistema deberán organizarse en torno a una intencionalidad común, 
que exprese la calidad de la educación como servicio educativo; busca que se identifiquen, 
los compromisos que se asumen y que se manifieste una participación activa de los 
involucrados en el proceso educativo. La calidad de la educación, identificada más como 
proceso que como punto de llegada, se orienta a inscribir a las unidades educativas y a los 
mismos sujetos en prácticas que les permitan mejorar de manera permanente; esto 
confirma  la hipótesis general,  que es  altamente significativa la relación entre el Clima 
Institucional y la Calidad  de Servicio educativo en la Universidad nacional amazónica de 
Madre de Dios. 
  
 
















Del estudio realizado se desprenden las siguientes conclusiones: 
Existe un grado significativo de correlación y asociación entre El Clima Institucional  y la 
Calidad de Servicio Educativo en la Universidad Nacional Amazónica de Madre de 
Dios(UNAMAD). 
La relación que existe entre la Identidad Institucional del Clima Institucional y la Calidad 
de Servicio Educativo en la UNAMAD, es significativo e importante para el desarrollo de 
otros trabajos investigativos. 
La relación que existe entre las Relaciones Interpersonales del Clima Institucional y la 
Calidad de Servicio Educativo en la UNAMAD, tiene un grado de relación 
estadísticamente  significativo. 
La relación que existe entre la Dinámica Institucional del Clima Institucional y la Calidad 
de Servicio Educativo en la UNAMAD es suficientemente significativo a un nivel 













Consideramos importante mencionar las siguientes sugerencias: 
Realizar otros estudios investigativos, considerando  una mayor población, de tal modo que 
se pueda generalizar aún más las conclusiones a las que llegamos. 
A fin de hallar mayores evidencias a este estudio, sería pertinente explorar estas variables 
desde un diseño comparativo, a fin de hallar la diferencia en el Clima Institucional y   la 
Calidad de Servicios Educativos que se brinda a los  estudiantes con alto y bajo 
rendimiento académico. 
Del mismo modo, sería conveniente incluir  en otras investigaciones, a la variable años de 
estudio a fin de observar el comportamiento de la  Calidad de Servicios  Educativos, a lo 
largo de la formación universitaria de los estudiantes y del desempeño de los docentes. 
El gobierno nacional, regional y el Minedu, deben reconocer que la Calidad de Servicio  
Educativo  y el Clima Institucional están correlacionadas, mantienen un grado  
significativo de asociación, de tal manera que la solución del problema es integral respecto 
a los docentes, estudiantes, gestión universitaria, programas profesionales, investigación e 
infraestructuras. 
Necesidad de generar espacios para elevar los niveles de clima institucional en la Carrera 
Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios, que 
cuenta  con las condiciones fundamentales para su fortalecimiento 
Fortalecer e impulsar procesos de empoderamiento y desarrollo de la identidad 
institucional entre los integrantes de esta institución, y pueda redundar en el elevamiento 
de la calidad del servicio académico de la Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios. 
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Propiciar en la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica 
de Madre de Dios,  una cultura de  evaluación que permita conocer periódicamente el nivel 
del clima institucional y la calidad del servicio académico, y sus resultados puedan ser 
insumo para fortalecer logros, superar debilidades e identificar desafíos. 
La estrategia, instrumentos y concepción del tema de esta investigación puede ser 
perfeccionado, en lo pertinente, a diferentes instituciones de carácter académico-
profesional, con creatividad de mejoramiento y búsqueda en la elevación de niveles de su 
cultura organizacional. 
Este trabajo de investigación pueda  extenderse en otros programas como referencial, que 
contribuya a mejorar el servicio educativo académico-profesional. 
Las Autoridades de la Carrera Profesional de Ecoturismo, deben promover  la 
socialización, y el respeto a las diferencias; que sabemos  lleva al sujeto a singularizarse. 
 El respeto de los unos a otros, ya que se mueven en el mismo espacio social, motivo para  
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: EL CLIMA INSTITUCIONAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO OFERTADO POR LA CARRERA PROFESIONAL DE 
ECOTURISMO DE LA  UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZÒNICA DE MADRE DE DIOS – 2012 
FORMULACIÓN DEL POBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
PROBLEMA GENERAL: 
¿Cuál es la relación  entre El Clima Institucional y 
la Calidad de Servicio Educativo ofertado por la 
Carrera Profesional de Ecoturismo en la  
Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios 
– 2012? 
 PROBLEMAS ESPECÍFICOS: 
PE1: ¿En qué medida se relaciona  la Identidad 
Institucional con la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo 
de la Universidad Nacional Amazónica de Madre 
de Dios – 2012? 
PE2: ¿De qué manera se relaciona   las Relaciones 
Interpersonales con la Calidad de Servicio 
Educativo ofertado por  la Carrera Profesional de 
Ecoturismo en la Universidad Nacional Amazónica 
de Madre de Dios – 2012? 
PE3: ¿Cómo es qué se relaciona  la Dinámica 
Institucional con la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo 
de la Universidad Nacional Amazónica de Madre 
de Dios  2012? 
OBJETIVO GENERAL: 
OG: Establecer la relación  entre el Clima 
Institucional y la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado por la Carrera Profesional de 
Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios – 2012. 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
OE1:Determinar la relación  entre la Identidad 
Institucional y la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado por la Carrera Profesional de 
Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
OE2:Analizar la relación  entre las    Relaciones 
Interpersonales y la Calidad de Servicio 
Educativo ofertado por  la Carrera Profesional 
de Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
OE3:Comparar la relación  entre la Dinámica 
Institucional y la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado por la Carrera Profesional de 
Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  - 2012.  
 
HIPÓTESIS GENERAL: 
HG: Existe  relación entre el Clima Institucional 
y la Calidad de Servicio Educativo ofertado en la 
Carrera Profesional de Ecoturismo de la 
Universidad Nacional Amazónica de Madre de 
Dios  - 2012. 
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS: 
H1:Existe  relación entre la Identidad 
Institucional  y la Calidad en el Servicio 
Educativo ofertado en la Carrera Profesional de 
Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
H2:Existe  relación entre las Relaciones 
Interpersonales y la  Calidad de Servicio 
Educativo ofertado  en la Carrera Profesional de 
Ecoturismo de la Universidad Nacional 
Amazónica de Madre de Dios  - 2012. 
H3:Existe relación entre la Dinámica 
Institucional y la Calidad de Servicio Educativo 
ofertado  en la Carrera Profesional de 
Ecoturismo de la Universidad Nacional 






OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 
METODOLOGÍA 
















 Implicancia y pertenencia. 
 Cohesión entre el personal de la 
UNAMAD. 
 Participación en las actividades. 
 
 
TIPO Y DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN: 












 Comunicación entre los miembros de la 
UNAMAD. 
 Valores e ideales que comparten. 
 Cooperación y ayuda mutua. 










 Responsabilidad y autonomía en la 
toma de decisiones. 


























 Proyección  
 Reconocimiento de la comunidad 
educativa. 
 Cobertura de los alumnos. 
 
La población de estudio  está formada por todos los  Alumnos de la Carrera Profesional 
de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios  - 2013- I 
 
Nº Institución  Alumnos TOTAL % 
01 PAP de 
Ecoturismo - 
UNAMAD 
281 281 100 
 
TOTAL 
281 281 100 
 
Muestra: Está conformada por 86 estudiantes, tomados al azar de cada ciclo, intencional, 
sistemático , normativo y no probabilístico. 
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